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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, Gestión de Personal, Dirección de Empresas, 
Específicamente Técnicas de Gestión.   El objetivo fundamental  incrementar el compromiso de los 
servidores, a partir de la implementación de la  cultura organizacional de  “Un gran Lugar para Trabajar” 
en DGAC.  La presencia de actitudes y comportamientos organizacionales facilistas, baja   productividad 
y el malestar de los servidores; motiva a probar  que al implementar un modelo cultural innovador,  
aumenta el compromiso de los servidores.  Se fundamenta Teóricamente en el enfoque Humanista de 
Edgar Schein  que se basa en el estudio de la utilización eficiente del capital humano dentro de la 
organización; tratado en tres capítulos: Historia de la cultura organizacional, desarrollo de la cultura 
organizacional, y modelo cultural organizacional de éxito. Investigación correlacional no experimental, 
con método deductivo, A una  muestra poblacional de ciento treinta y cuatro servidores, se ha evaluado 
parámetros que identifican la necesidad de implementar nuevos elementos culturales. Se han aplicado 
estrategias organizacionales durante un año, se ha vuelto a aplicar encuesta inicial, con lo que ha quedado 
comprobado el aumento de compromiso organizacional en la actualidad 
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SUMMARY DOCUMENTARY 
Research Paper on Industrial Psychology, Human Resources Management and Business Management, 
specifically Management Techniques. The main objective is to increase the commitment of personnel 
through the implementation of the organizational culture "Great Place to Work " in the Department of 
Civil Aviation (DGAC). The presence of lax attitudes and organizational behaviors lead to low 
productivity and morale of employees; therefore, the implementation of an innovative cultural model 
may increase personnel commitment. This theory is based on Edgar Schein’s humanist approach, based 
on the study of the efficient use of human capital within organizations, which is covered in three chapters: 
History of the Organizational Culture, Development of Organizational Culture, and Organizational 
Cultural Model of Success. A non-experimental, co-relational research, using a deductive method to a 
sample population of 134 employees, has identifíed parameters that imply the need to implementnew 
cultural elements in the workplace. After these organizational strategies have been applied for a year, the 
initial survey has been reissued, which have shown results that organizational commitment is currently 
higher. 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
Introducción 
 
Al hablar de cultura organizacional, nos estamos refiriendo a la personalidad de una institución, pudiendo 
ser esta  flexible, amigable o por el contrario rígida y conservadora; siempre en base a sus valores, 
creencias, hábitos, tradiciones etc., mediante los cuales se construye la casa laboral; donde en mezcla 
con las rasgos de personalidad de sus miembros, dan origen a grandes lugares para trabajar o solamente 
a lugares donde se va a trabajar. 
 
La diferencia en esta analogía  es que, en los grandes lugares para trabajar, sus miembros  se encuentran 
satisfechos, cómodos y sobre todo comprometidos afectivamente con el desarrollo y crecimiento de su 
organización, mientras que un lugar donde solamente vamos a cumplir con una trabajo, es solamente una 
infraestructura donde sus miembros acuden por que deben sustentar a su familia, donde día a  día se va 
perdiendo el interés por parte de sus miembros, por el desarrollo y crecimiento de su organización, ya 
que estos consideran que a esta tampoco se a preocupado por sus necesidades 
 
Actualmente por las necesidades competitivas que se manejan en el mundo laboral, las empresas en 
especial del sector privado, se han fijado en que, lo que hace a un gran lugar para trabajar es su gente, 
pues ella es la que produce y es la cara con la que los clientes los miran, quizás por la naturaleza de libre 
economía con la que se maneja el sector privado, es  que esta idea deja de ser un simple quimera, para 
convertirse en un estilo de vida organizacional. En el caso del sector público las posibilidades son más 
limitadas, pero como se dijo anteriormente la gente que aporta con su trabajo en las organizaciones, es 
la que hace un gran lugar para trabajar, por tal razón con la ayuda de las autoridades pertinentes de la 
Dirección General de Aviación Civil, es especial del Área de Recursos Humanos, se llevo a cabo la 
presente tesis, que esta estructurada  por tres capítulos de Investigación y una propuesta de 
implementación y transformación de Cultura Organizacional en la DGAC 
 
En toda empresa existen, elementos que fortalecen su mantenimiento y desarrollo de igual manera 
elementos que deben ser sustituidos por otros que permitan cumplir con la misión y visón con la que se 
fundó dicha organización. 
 
Los grandes lugares para trabajar se caracterizan por cinco aspectos, credibilidad, respeto, justicia, 
orgullo de pertenencia y camaradería, la tarea no es sencilla pero es la presente tesis se defiende las 
2 
 
capacidades que tiene el ser humano para ejecutar grandes actos a favor de su autorrealización y el de 
los seres o cosas que ama. 
 
La confianza nos permite disfrutar más del lugar en que trabajamos y con las personas con que 
trabajamos. Cuando nos sentimos a gusto, nos dan ganas de ir a trabajar y aportar a la empresa. 
 
Todos estos elementos actuando conjuntamente son los que hacen de una compañía un gran lugar para 
trabajar. 
 
Planteamiento del problema 
 
Entre las principales causas que han determinado que la Dirección General de Aviación Civil, se haya 
conservado sin visiones  de cambio o de mejoramiento, con una cultura organizacional que no considere 
como parte primordial del trabajo productivo de sus servidores al compromiso organizacional; ha sido 
gracias al conformismo con la que se ha desenvuelto su vida laboral dentro de los últimos 20 años, los 
servidores se han acostumbrado con su situación dentro de la organización. Pero debido a que el estado 
Ecuatoriano se encuentra en un proceso de descentralización y desconcentración de las entidades de la 
función ejecutiva en el marco de la reforma democrática del Estado para contar con una administración 
efectiva que garantice un desarrollo sostenido del país permitiendo el BUEN VIVIR para los 
ecuatorianos y la imposición del Decreto 813 con el que cesaron de sus funciones 100 viéndose afectada 
la estabilidad laboral del resto de miembros de la DGAC, provocando con ello actitudes que afectan al 
desenvolvimiento satisfactorio de la vida institucional. 
 
 La Dirección General de Aviación Civil tiene el reto actual de ajustarse a la reforma democrática del 
Estado ecuatoriano así como también a las normas y recomendaciones emitidas por los organismos 
internacionales de aviación y a los cambios generados en la aeronáutica a nivel mundial, permitiendo el 
desarrollo del país y su integración especialmente a nivel latinoamericano, por lo que el factor humano  
que conforma esta Institución se ve en un conflicto interno, además que  dentro de la vida Institucional 
no se consideró antes que existirían cambios y toma de  decisiones serias que desequilibrarían la 
seguridad de su permanencia en la Institución.  
 
A partir del año 2009  se han propuesto nuevos enfoques en el manejo organizacional de la Instituciones 
Públicas, que básicamente se encamina a una lógica de planificación a partir de  objetivos nacionales 
enmarcados dentro de parámetros que se relacionan con el desempeño de las metas nacionales, con las 
distintas propuestas de acción pública sectorial y territorial, y principalmente con la necesidad de 
3 
 
concretar los desafíos derivados del nuevo marco constitucional,  al ser la DGAC una organización 
manejada por el Estado Ecuatoriano, también debe acoplarse a los cambios que el Ejecutivo impone; 
dando lugar a dificultades internas que afectan al normal desenvolvimiento de las actividades diarias en 
la Institución como: El Ausentismo en los trabajadores, se ven afectados factores culturales importantes 
como: la comunicación efectiva, solución de problemas, toma de decisiones; además los servidores ya 
no se sienten como parte fundamental en el desarrollo de la Institución, dejando de tener confianza y 
sentido de partencia en esta, disminución notable en el compromiso organizacional, es decir se ha visto 
afectado el sentido de vínculo y afectividad con la organización, ya que cosieran que su futuro profesional 
y personal es incierto, con un panorama negativo.  
 
Esta investigación propone que con la implantación de una cultura organizacional amigable, innovadora  
en la que los servidores se encuentran satisfechos tanto en el ámbito laboral como personal, en el que 
sienten parte fundamental de su Institución; es decir, un lugar donde los servidores tengan un alto nivel 
de confianza en la dirección, orgullo de su trabajo y camaradería con sus colegas, elevara los niveles de 
compromiso entre los trabajadores y Directivos par con su Institución. 
 
Formulación del Problema 
 
La Dirección General de Aviación Civil  de la Ciudad de Quito constituida por una Población de 200 
servidores públicos, carece de un estilo de Cultura Organizacional, que incremente el nivel de 
compromiso de los servidores con su Institución, situación que ha generado dificultades en la 
comunicación efectiva, perdida de liderazgo en sus servidores, disminución en el desempeño laboral, 
malas relaciones interpersonales entres sus miembros, problemas en la solución de conflictos tanto 
internos como externos y   desconocimiento por parte de los Directivos  acerca de lo que realmente 
piensan los servidores de su institución.  
 
Preguntas de Investigación 
 
 ¿Qué factores determinaran si la Dirección General de Aviación Civil es un gran lugar para 
trabajar’? 
 ¿Cuáles serán las primeras reacciones de los servidores a los nuevos elementos culturales 
propuestos? 
  ¿Qué tipo de compromiso hará de la Dirección General de Aviación Civil un Gran lugar para 
Trabajar? 
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Objetivos 
 
General 
 
Implementar la cultural organizacional de  “Un gran Lugar para Trabajar” en La Dirección General de 
Aviación Civil para  incrementar el compromiso de los servidores con la Institución. 
 
Específico  
 
 Fortalecer valores y costumbres Institucionales que permita elevar el compromiso y sentido de 
pertenencia de los servidores con la Institución, y  permita a la Dirección General de Aviación 
Civil ser considerada por sus trabajadores y personal externo como “Un gran lugar para 
Trabajar” 
 Fomentar en la Dirección General de Aviación Civil, especialmente en los altos medios; la 
concepción organizacional de que el capital humano, es el factor determinante de éxito de la 
Institución. 
 
Justificación e importancia 
 
La Dirección General de Aviación Civil es una Institución del Estado de importancia trascendental para 
el desarrollo económico del país, ya que controla  la actividad aeronáutica Civil, está llamada a ser la 
ejecutora de las políticas directrices y resoluciones impartidas por el Consejo Nacional de Aviación Civil. 
Sus funciones principales son, entre otras: fomentar el desarrollo de la aviación comercial y en general 
de las actividades de instituciones que tengan como objetivo el contribuir al desarrollo aéreo civil; velar 
por el cumplimiento de los acuerdos bilaterales y resoluciones de las convenciones internacionales sobre 
asuntos de aviación; controlar que las operaciones de vuelo se realicen dentro de las normas de seguridad, 
etc. 
 
Dada la importancia de esta Institución para el Estado Ecuatoriano, es necesario que para que el servicio 
que se ejecuta en esta, sea de calidad indiscutible como se lo requiere, sus servidores  a pesar de su 
sentimiento de inestabilidad laboral en que ahora viven, originada por los cambios que se han sido 
dispuestos por el Ejecutivo, se sientan cómodos con ánimos de conservar su lugar dentro  de la DGAC, 
para que de esta manera se comprometan con el trabajo que deben realizar y con su Institución, pero para 
ello se debe implantar una nueva visión de cultura Organizacional enfocada hacia el Talento Humano 
con el que cuenta esta Institución Pública, con elementos innovadores que hagan de esta Institución un 
Gran lugar para trabajar.   
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Un gran lugar para trabajar es aquel en el que los servidores se encuentran cómodos, satisfechos,  
comprometidos con las actividades que deben cumplir dentro de la Institución, considerándose como 
parte fundamental del desarrollo de esta, En una cultura organizacional en la que la principal 
preocupación sean sus miembros, los servidores trabajan con eficiencia, aumenta la calidad del servicio 
generando  innovación en sus métodos y por lo tanto productividad. 
 
Este Proyecto de investigación es factible por que cuenta con la respectiva aprobación de la Dirección 
de Talento Humano, a mas que el tema del mismo es de gran interés y utilidad para los integrantes del 
Área de Administración de Talento Humano y en general favorecerá al toda la institución, los métodos 
y técnicas que en lo posterior serán utilizados se encuentran al alcance para su aplicación, a mas de que 
se cuenta con la colaboración de las autoridades de la Institución. Lo que nos lleva a trabajar con los 
Directivos de la Organización para tener acceso hacia los servidores, lo primeros será generar confianza 
en los servidores, vender la iniciativa de tal manera que estos la hagan parte de sus sistemas de vida de 
sus creencias, valores y de sus relacione interpersonales. 
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MARCO TEÓRICO 
 
CAPITULO I 
 
1. Cultura organizacional 
 
1.1. Reseña Histórica de la Cultura Organizacional 
 
En 1871 gracias a Edward Tylor, antropólogo Inglés y a su obra Primitive Culture aparecen las primeras 
definiciones de cultura, señalándola como todo complejo constituido por el conocimiento, las creencias, 
el arte, la moral, el derecho, la costumbre y cualquier otra capacidad y hábito adquirido por el hombre 
en su desenvolvimiento de la sociedad a la que pertenece. 
 
Actualmente la cultura se relaciona con el desenvolvimiento empresarial, ya que se ha demostrado la 
influencia de la cultura organizacional en los resultados de eficacia y eficiencia dentro de las 
organizaciones. Por ser una ciencia joven aun tiene limitaciones e inconsistencias Esta ciencia interviene 
en diferentes fenómenos organizacionales que como: 
 
 Comportamientos  
 Normas  
 Valores  
 Filosofía  
 Clima interno  
 Las reglas 
 
Robbins Stephen (1987),  establece que el estudio de esta ciencia se lo ha considerado desde los años 
ochenta hasta la actualidad; en un inicio hablar de cultura organizacional era referirse a un elemento 
aislado en las organizaciones, para convertirse en la actualidad en recurso de importancia estratégica al 
cual cada día se incorporan más autores para su estudio. 
 
A más  de que la cultura se entre laza con rasgos distintivos de cada sociedad o grupo social, también 
engloba ceremonias, valores, tradiciones y creencias. 
 
La creciente necesidad de las empresas por competir con las mercados nacionales y poco a poco irse 
ajustando a las exigencias de un mercado mundializado, obliga a los directivos de las distintas 
organizaciones a trabajar con visiones y tendencias internacionales, pero para lograr esta competitividad 
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ante las otras organizaciones es necesario preocuparse por el adecuado desenvolvimiento de la vida 
organizacional  de dichas organizaciones, preocuparse por el bienestar del personal que son quienes 
construyen empresas de éxito. 
 
1.2. Definición de la Cultura Organizacional  
 
De acuerdo a Idalberto Chiavenato (2004): La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto 
de hábitos y creencias que se determinan a través de normas, valores, actitudes y perspectivas, 
compartidas y aplicadas  por todos los miembros  de la organización; este sistema de significados que 
comparten los integrantes de una organización, la manera corporativa de pensar y actuar dentro y fuera 
de la organización, es decir la esencia misma de el modo de vida de una organización se ve expresada en 
los comportamientos de las personas que conforman la entidad, ya sea trabajadores operativos, de mando 
medio o directivos en:  el servicio que se presta a los clientes tanto internos como externos, la manera de 
negociar, el grado de autonomía que existe en el desarrollo de las actividades en las distintas unidades y 
el grado de lealtad o compromiso de los empleados con la organización, con sus empleadores y con el 
mismo trabajo. 
 
La cultura organizacional representa las apreciaciones de los dirigentes y empleados; los valores de la 
organización desarrollan normas, guías y expectativas que delimitaran los comportamientos adecuados 
del personal en situaciones específicas, el adecuado desarrollo de los comportamientos de los miembros 
de la entidad en el desenvolvimiento mismo de las actividades que desempeñan a diario. 
 
Tomando en cuenta a Edgar Schein considerado un clásico en este tema; se determina que la cultura 
organizacional es un fenómeno complejo y que debe constantemente ser analizado y estudiado para su 
compresión y aplicación, pero que este esfuerzo por comprenderla vale la pena ya que muchos sucesos 
de las organizaciones que parecen incomprensibles, se pueden esclarecer conociendo la cultura 
organizacional con la que esta se desenvuelve. 
 
Para Robbins Sthepe, la cultura organizacional es un conjunto de significados que comparten los 
miembros de una organización que permiten diferenciarla de otras, si este conjunto de características  es 
estudiado y analizado, se podrá observar que la cultura de una empresa no es constante ni inflexible, si 
no que va cambiando y modificándose con el tiempo. Si no existen cambios o modificaciones no podrá 
adaptarse a las exigencias del medio externo. 
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La cultura Organizacional se manifiesta a través de símbolos, lenguaje, ritos, ceremonias, con las que se 
conducen los  miembros de una organización y que son creados y propagados por los directivos para 
intervenir en su comportamiento y en su manera de pensar. 
 
En esta investigación se toma como base de estudio lo que propone Schein como cultura organizacional 
a los indicios básicos que un grupo específico creó o desarrolló en el proceso en el que aprendieron a 
solucionar conflictos de adaptación ya sea interna como externa, los mismos que funcionaron de manera 
adecuada y por lo tanto son aptas para ser enseñadas y propagadas a nuevos miembros de la organización.  
 
Es importante recordad que la cultura de una organización es el mecanismo mediante el cual se pueden 
cumplir las expectativas que tienen sus integrante, por lo tanto es importante recalcar que la cultura 
organizacional es parte esencia de la vida de las organizaciones, ya que mediante el mantenimiento y 
desarrollo de una adecuada cultura se facilitara el trabajo en grupo para permitir alcanzar los objetivos 
que se proponen como organización. 
 
1.3. Características de la Cultura Organizacional 
 
Robbins (1987) propone siete características que se deben tomar en cuenta en las organizaciones ya que 
al combinarlas reflejan la naturaleza misma de cada entidad: 
 
Identidad de sus miembros: Es el grado en que los miembros de la organización se ven identificados 
con esta, como parte de un todo y no solo de un departamento. 
Autonomía Individual: Es el grado de responsabilidad e independencia que tienen los miembros de una 
organización para opinar, proponer y ejercer ideas nuevas... 
Estructura: Es el grado de normas y supervisión directa e indirecta mediante el cual se controla los 
comportamiento del personal de la organización... 
Apoyo: Es el grado de  ayuda y respaldo que los directivos hacen sentir a sus colaboradores. 
Desempeño premio: Es el grado en que las compensaciones (aumento salarial, promociones), que se 
otorgan dentro de la organización  son basadas en el desempeño de los servidores. 
Tolerancia al conflicto: Es el grado en que los problemas que se suscitan entre compañeros, son 
solucionados con honestidad respetando las diferencias. 
Tolerancia al riesgo: Es el grado en que se impulsa al personal a correr riesgos que innoven su forma 
de trabajo, con el objetivo de mejorarlo. 
La alta gerencia también  debe demostrar a sus colaboradores que se preocupa por sus intereses ya sean 
estos personales o relacionadas con las expectativas y necesidades que este necesita ser cubiertas en su 
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lugar de trabajo, para de esta manera infundir el compañerismo, buenas relaciones interpersonales y lo 
más importante generar lealtad con la organización y con su trabajo, pero para ello es necesario que los 
directivos reconozcan el buen desempeño de su personal,  que genere una base valores tan fuerte y 
positivo que logre que sus colaboradores se sientan identificados  y lo hagan parte de sus vida laboral 
diaria. 
 
Es importante también que dentro de la empresa se promueva los conflictos funcionales, ya que esto 
ayuda a que los miembros de la organización compitan entre sí pero sanamente con el objetivo que 
mejoren tanto en su  ámbito profesional como personal, además esta sana competencia puede facilitar a 
desarrollarse exitosamente a la empresa, la ambición bien direccionada de los individuos funciona como 
impulsor de valores de la organización. 
 
1.4. Elementos de la Cultura Organizacional 
 
Dentro de las organizaciones, la cultura organizacional se manifiesta en dos tipos de elementos: 
 
1.4.1. Elementos visibles  
 
Son aquellos que se expresan por medio de mitos, ideologías, valores, ritos, creencias, hábitos, 
historias, ceremonias, etc., a través de estos elementos visibles se explica el cómo y porqué se hacen las 
cosas en las organizaciones, así tenemos: 
 
Mito 
Es una forma de expresión que da a conocer un proceso de pensamiento y sentimiento, que se refleja 
mediante palabras o símbolos e ideas y expresa la realidad de una organización, que asegura el resultado 
deseado de las costumbres que se realizan en los grupos de individuos que conforman la organización, 
con las que estos se guían para la solución de conflictos y la toma de decisiones. 
 
Ideología 
Se puede determinar a la ideología como un sistema de creencias, tradiciones e ideas interdependientes, 
que se crea dentro de la organización pero es compartida por los individuos que la conforman. En la 
formación de las ideologías de una organización juegan un papel muy importante los fundadores y líderes 
de esta, ya que en la forma en la que proyectan su que hacer de la organización esta basada en la 
mentalidad con la que conciben a la organización.  
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Valores 
Si se define a los valores desde un punto de vista antropológico, estos representan las normas y 
concepciones de comportamiento que conforman la base de la cultura de una organización, por lo tanto 
estos reflejan algo de lo que es la institución y de lo que quiere y debe ser ( misión y visión). El conjunto 
de estos valores sobre los cuales se desenvuelve la convivencia social configuran la Identidad: que son 
los valores que se inculcan en la organización y se espera sean vividos por sus  integrantes, Orientación 
del comportamiento: que son los valores que reflejan como es la vida institucional actual, pero también 
cual es el camino que se debería seguir en el futuro. 
 
Este sistema de valores debe ser reconocido y aceptado por los miembros de la organización, para así 
construir la identidad colectiva  
 
El reconocimiento y la aceptación de los valores que conforman parte de la identidad colectiva, 
facilitando la convivencia gratificante para los servidores y ganando colaboración eficaz en lo que se 
refiere al logro de metas que se comparten como un todo organizacional.  
 
Ritos 
Los eventos que se realizan en el interior de la organización, son los que permiten fortalecer los valores 
de la empresa, por lo tanto estos eventos conocidos como ritos permiten que sobresalgan y se enraícen 
los valores que inspiran la vida de la organización, además que generan imágenes y actividades que se 
repetirán en el futuro inclusive por los mandatarios.  Se pueden distinguir cuatro características del rito 
en el interior de la organización: 
 
- El aspecto litúrgico: implican compromiso personal y participación en su ejecución. 
- El aspecto representacional: se refiere a los principios que guían la vida de la institución. 
- Una doble función: los ritos fortalecen e impulsan el sentido de pertenencia del grupo. 
- Un papel purificador: los ritos permiten que los miembros de la organización expresen sus sentimientos 
y pensamientos, a demás que ayuda a la creación de bienes profundos para el todo de la organización. 
- Los ritos están ligados a la vitalidad, al desarrollo de la organización y su identidad individual, la 
realización de estos ritos refleja aspectos de la organización que en general son invisibles.  
 
Creencias 
Es la  interiorización y aceptación por parte del individuo de su organización, en lo que se refiere a la 
realidad de esta y no necesita que sea demostrada en concreto, las creencias se originan, fortalecen y 
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mantienen en el proceso de interrelación social dentro y fuera de la organización, donde el lenguaje juega 
un papel importante. 
 
Las creencias ayudan a que el individuo se identifique con la visión y misión de la organización los que 
genera sentido de pertenencia e identificación con estas. 
 
Hábitos 
Son comportamientos que los individuos han adquirido mediante la repetición constante de una acción 
durante un tiempo, dentro de la organización existen diferentes tipos de hábitos según los cargos que 
poseen los individuos ya que en la generación de estos hábitos pueden influir la autoridad que el 
individuo ejerza, la motivación que tenga en su puesto o de acuerdo al departamento en el que se ubica; 
esto genera un comportamiento específico reglando así las forma en la que el individuo actúa dentro de 
la organización. 
 
Historias 
Son las experiencias, hechos o vivencias que los individuos han ido recopilando a través del tiempo, 
estas vivencias y decisiones fundamentales que se han ido realizando afectan al futuro de la empresa y a 
la alta gerencia, permiten relacionar el presente con el pasado, proporcionando explicaciones que 
certifican estas prácticas presentes y los comportamientos actuales. 
 
1.4.2. Elementos invisibles y desarticulados 
 
Estos elementos por lo general se ubican en el nivel más profundo de la mente de los miembros de la 
organización  en donde residen los sentimientos, temores, actitudes, suposiciones y convicciones, que 
son difíciles de explicar pero influyen en la manera de actuar de los individuos en las organizaciones ( 
estos elementos  se agrupan en la manera en que las personas se comportan en sus relaciones 
interpersonales y laborales, durante el proceso de producción  de servicios que constituyen la vida en las 
organizaciones, incluyendo la manera en que los pensamientos son expresados, las costumbres además 
abarca los modismos del lenguaje, las manifestaciones de respeto) estos elementos constituyen el 
inconsciente organizacional. 
 
1.5. Funciones de la Cultura Organizacional 
 
La cultura organizacional ejerce influencia sobre el comportamiento de sus miembros, en los procesos 
de atracción y selección de personal, en los procesos de retención y rotación voluntaria, estableciendo 
que mientras mayor sea la correspondencia entre los valores de los trabajadores y la cultura que existe 
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en la organización, mayor será su compromiso institucional y menor la tasa de rotación o abandono 
voluntario; además que la cultura es el vínculo social que mantiene unida a la organización mediante el 
establecimiento de normas adecuadas para los servidores y directivos-. 
 
Dentro de las principales funciones que ejerce la cultura dentro de la organización, nos basamos en las 
propuestas Robbins (1996) refiriéndose a cinco: 
 
1. Define límites.- Permite marcar la diferencia entre una organización con otra. 
2. Refleja la identidad de los miembros con la organización.- Revela que los elementos establecidos 
dentro de la cultura son conocidos y compartidos por todos los miembros, haciendo notar que 
los individuos que pertenecen a la organización son parte de un todo. 
3. Genera el nexo entre los miembros y la organización a través de la lealtad y el compromiso.- A 
pesar que cada individuo posee habilidades y aptitudes que los hacen diferente al resto de sus 
compañeros, también por medio de la adquisición hábitos, costumbres, valores y 
comportamientos la cultura de la organización imprime su sello en el individuo haciéndolo parte 
de esta, generando lealtad y compromiso.  
4. Refuerza la estabilidad social.- Por medio de la cultura organizacional los miembros se 
identifican como parte de una organización de una cultura corporativa fuerte, donde cada 
miembro se auto clasifica, permitiendo que los cambios que se realizan internamente sean 
considerados  como óptimos para la empresa. 
5. Es un mecanismo de control.-  A través de la cultura organizacional  se señalan las reglas con 
las que se desenvolverá la vida de la organización, definiendo valores, modos en los que las 
cosas deben hacerse dentro de este grupo, pero sin olvidar que se debe respetar la autonomía del 
individuo reflejando que lo más importante es el recurso humano. 
 
Además de otras funcione importantes como: La cultura organizacional impulsa la competitividad e 
innovación, forma líderes y agentes de cambio, crea relaciones laborales horizontales basadas en la 
participación, responsabilidad y respeto mutuo. 
 
1.6. Clasificación De La Cultura Organizacional 
 
En esta investigación tomaremos en cuenta la clasificación de Cultura Organizacional propuesta por 
Sthepe Robbins  (1996): 
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Cultura fuerte: Es aquella cultura en la que los valores base  o centrales se sostienen con ímpetu y se 
difunden en el todo organizacional de una manera amplia y detallada, de tal manera que la administración 
no se preocupa tanto por establecer regla formales que guíen los comportamientos de los miembros de 
la organización. 
 
Los aspectos que caracterizan a una cultura fuerte son: 
 
 La supervisión es moderada permitiendo al personal libertad para la solución de conflictos que 
se encuentran bajo su responsabilidad 
 Los lineamientos que se plantean en el trabajo son flexibles y los procedimientos no son 
formalizados. 
 El interés de los mandos superiores es el bienestar de su personal, ya sea en su vida privada o en 
la laboral. 
 El personal que conforma la organización se identifica con esta en conjunto, no solo con su 
equipo de trabajo o departamento. 
 Las compensaciones y reconocimientos que se confieren al personal, son justos y basados en su 
rendimiento y fidelidad a la institución. 
 Los conflictos que se manejan en el interior de la organización son funcionales y en su creación 
intencionada tiene papel protagónico los directores de los departamentos, ya que todos los 
servidores buscan maneras de superarse. 
 Si una organización cuenta con una cultura  organizacional fuerte los miembros de esta buscaran 
la manera de superarse dentro de su organización, aportando grandes ideas para aportar al 
desarrollo de la institución, logrando de esta manera ser tomados en cuenta por las autoridades, 
generando un compromiso con su trabajo y por su puesto con su organización con algo superior 
al interés personal y su propia satisfacción, es decir lograremos que los miembros de la 
institución se pongan la “camiseta de la DGAC” 
 
 Cultura Débil: En este tipo de cultura no existen lineamientos establecidos generando en la personal 
inestabilidad,  y para combatir esto se plantean constantemente reglamentos que guíen la conducta de los 
trabajadores, pero es una conducta presionada que no se basa en valores. 
 
 Existen algunos aspectos que caracterizan a las culturas débiles. 
 El personal trabajo bajo supervisión excesiva, sin posibilidad de libertad y autonomía en la 
ejecución de sus actividades. 
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 Los puestos de trabajo ya tienen normas preestablecidas que solamente deben seguirse sin  aporte 
personal para mejorarlas. 
 El interés central para los directivos es la producción que genera la organización si prestar 
atención por las necesidades de su personal. 
 El personal solo se identifica con su dependencia o equipo de trabajo, no con el todo del la 
organización. 
 No existe la presencia de conflictos funcionales que generen mayor productividad en los 
trabajadores, más bien se presenta problemas destructivos. 
 Se trabaja con presión sin estimular a los trabajadores para que realicen un esfuerzo de corazón. 
 
Podemos por lo tanto definir como cultura débil a aquella donde los trabajadores se encuentran 
“encarceladas”, donde solo deben seguir lineamientos preestablecidos que hacen que no realicen bien su 
trabajo, donde no exploran sus conocimientos y su interés por pertenecer a la organización va decayendo 
cada día, ya que sus cabezas de dirección no piensan en sus necesidades y solamente se los toma como 
máquinas de generar productos. 
 
Existe una elevada propensión al riesgo, se alienta y se utiliza el talento creativo e innovador del personal. 
 
1.7. Proceso De Formación De Cultura En Una Organización 
 
La cultura de una organización  se inicia y deriva de la filosofía del fundador, por lo tanto esto influye 
en el criterio con el que se contrata personal, las acciones de las altas direcciones de la organización 
establecen que tipos de comportamientos son aceptables y cuales no.  
 
De esta manera se irá consolidando acciones que irán formando gradualmente a la cultura organizacional 
de una empresa. 
 
Existe un aspecto importante que debe ser tomado en cuenta en la formación de la cultura organizacional 
es la permanecía de los funcionarios, esto permite que los valores que serán la base de la cultura 
organizacional se consoliden, ya que  la cohesión  permite que se estos valores sean aprobados y 
aplicados en su comportamiento. 
 
De acuerdo a lo que expone Schein la construcción de la cultura organizacional demanda que dicha 
institución cuente con una misión básica, objetivos que se deriven de esta misión, estructuras 
organizacionales que permitan cumplir con estos objetivos es decir estrategias y sobre todo un sentido 
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de análisis que permita reparar los procesos y estructuras que impiden el cumplimiento de los objetivos, 
para que se pueda cumplir con estas demandas indispensables de la organización, es necesario que el 
grupo posea: 
 
- Un lenguaje organizacional homogéneo. 
- Lineamientos que ayuden a sobrellevar con armonía las relaciones interpersonales e íntimas  de 
tal forma que se cree un clima de respeto mutuo. 
- Un sistema de recompensa y compensaciones. 
- Lineamientos que permitan la solución de conflictos inesperados, originados por ideología, 
religión, pensamientos, etc. 
- La visión que tienen los fundadores acerca del mundo es la misma que se plasmará en la 
organización, pero esta influencia en un futuro ira decayendo ya que a medida de que los 
miembros que conforman la institución van adquiriendo experiencia los miembros de las 
empresas tendrán la necesidad de implantar su visión. Apareciendo así la negación cuando la 
organización pasa por períodos donde su existencia esta en juego y donde los valores antiguos 
ya no sirven. 
 
Los mecanismos que se describen a continuación, son utilizados para crear una cultura organizacional: 
 
- Manifestaciones formales de la ideología organizacional: organigramas, misión, visión, 
estrategias  y valores organizacionales. 
- Estructura de los espacios físicos como: fachadas, edificio, manejo de materiales. 
- Sistema de reconocimientos y compensaciones para los servidores. 
- Aquello a lo que los directivos le ponen interés, lo que miden y controlan, las reacciones que 
este tiene frente a conflictos importantes que enfrenta la organización (épocas en las que la 
organización se encuentra peligrando, en la que se pone en duda si los lineamientos que se 
estaban siguiendo son los adecuados). 
- Diseño jerárquico de la organización, el método de trabajo que se sigue. 
- Procedimientos organizacionales es decir: tipo de información, los criterios con aplicados en la 
selección, contratación y evaluación del desempeño del personal. 
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1.7.1. Factores que influyen en el surgimiento y formación de la cultura 
 
De acuerdo a investigaciones de ciertos autores, podemos determinar como factores influyentes en el 
origen de la  cultura organizacional en forma general tenemos a los siguientes: 
 Valores institucionales y características de la sociedad. 
 Las concepciones y la forma de ver al mundo de los antiguos dirigentes, que son los que pusieron 
su sello en la formación de la cultura organizacional. 
 Herramientas que continúen el desarrollo de la misión de la organización como la tecnología o 
metodologías características de la empresa. 
 
Dentro  de esta generalización encontramos las siguientes características: 
 
Estructura de la organización. 
Es la representación formal de la vida de la organización, dentro de las cuales encontramos el 
desenvolvimiento de las relaciones laborales, la organización jerárquica, la distribución de 
responsabilidades para las distintas unidades señalado la forma respectiva de coordinarse y ejecutarse. 
 
Tamaño 
Establece la manera en la que se desarrollan los procesos de comunicación, ya que una organización que 
cuente con una cantidad mínima de integrantes desarrolla relaciones “cara a cara”, dando lugar 
comunicaciones informales que incluso pueden traer beneficios por su comodidad, mientras que aquellas 
organizaciones complejas por su naturaleza debe desenvolverse bajo relaciones formales en las que se 
siga una cadena de comunicación siendo más distante la posibilidad de que jefe y colaborador se 
comuniquen personalmente.  
 
División del trabajo 
Se refiere a la manera en la que trabajo es distribuido a los diferentes miembros de la organización, de 
acuerdo a sus habilidades y especialización 
 
Autoridad 
Es la manera en la que se conlleva la responsabilidad del direccionamiento un grupo, es decir a la persona 
que se le denomina coco encargado del proceso es a quien se debe rendir cuentas por los buenos o malos 
trabajos.  
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Estrategia y Estructura 
Son los caminos que se establece dentro de las dependencias para conseguir los objetivos que persigue 
la organización. 
 
Tecnología y estructura 
Es la herramienta mediante el cual se generan los productos o servicios que genera la organización, 
incluye algo más que solamente maquinaria ya que también forma parte el conocimientos, técnicas y 
acciones que se llevan a cabo para realizar las actividades que se encomiendan al personal. 
 
Entorno y estructura 
Se trata  de entorno macro que rodea a la organización como el sistema económico al que pertenece, 
demografía, antecedentes culturales, etc., ya que estos aspectos influyen en la administración de toda 
empresa. 
 
Clima de la organización 
Podemos definir al clima de una organización como un conjunto de características del ambiente laboral, 
que son captadas por los miembros de la organización ya sea directa o indirectamente que se considera 
influyen en su comportamiento, este no se puede ver ni tocar pero su existencia es indiscutible y afecta 
a todo lo que sucede dentro de la vida institucional, y estos esquemas se inmortalizan a través de las 
personas que se adaptan a este clima y continúan en la organización. 
 
El clima organizacional se conforma mediante la reacción de factores presentes en el trabajo cotidiano 
como: estilos de liderazgo, relaciones interpersonales, etc.  
 
1.8. Comunicar  Efectivamente La Cultura Organizacional a Los Servidores. 
 
Es importante que la cultura organizacional se transmita a los trabajadores, en especial a aquellos de 
nuevo ingreso, para que estos tengan conocimiento de cuál es la base de los objetivos que la organización 
pretende conseguir, pues en los primeros meses de ingreso es cuando los individuos están más dispuestos 
a adaptarse porque se empiezan a familiarizarse con la empresa y con todos los elementos de los cuales 
se compone. 
 
La asimilación de la cultura organizacional por parte de los trabajadores sucede tanto en momentos en 
los que los resultados son positivos como en situaciones en las que se producen ansiedad aliviándola, 
presentándose la siguiente situación: 
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En el primer caso en el que el resultado es positivo la respuesta será utilizada hasta cuando deje de 
funcionar; mientras que en el segundo caso esto no sucede ya que la persona no volverá a repetir la 
situación para saber si la ansiedad aún existe, esto hará que el comportamiento que alivie la ansiedad sea 
repetido infinitamente y de acuerdo a lo que establece Schein los elementos de la cultura organizacional 
que permiten reducir la ansiedad son más perdurables que aquellos que solamente generan respuestas 
positivas. 
 
Cuando un grupo de personas comparte experiencias importantes en la solución de conflictos internos y 
externos comunes, generan con el tiempo una visión compartida del mundo y de cómo se deben hacer 
las cosas para que funcionen, con esto define que para que surja una cultura es necesario la existencia de 
un grupo que comparta un sinnúmero de experiencias que haya logrado generar en estos una visión 
compartida 
 
De acuerdo a lo que establece Robbins la comunicación cumple funciones estratégicas en el interior de 
una organización por que controla el comportamiento de sus integrantes, permite que estos expresen sus 
ideas, sentimientos, opiniones facilitando la toma de decisiones y la adaptación de los trabajadores con 
su organización para ir creando el sentido de pertenencia, a través de estos dos mecanismo se revelará la 
cultura organizacional a los individuos ya sea de nuevo ingreso a parte activa de la empresa: 
 
1. La Inducción: Este proceso permite que las personas logren interiorizar ciertos principios de la 
organización con los que se manejaran durante su vida institucional, por medio de este proceso 
se revela: 
 
 Plan estratégico de la empresa 
 Los objetivos de la organización 
 Responsabilidades a cumplir de acuerdo al cargo 
 Reglas y normas que deben cumplirse dentro y fuera de la organización 
 
Por medio de la socialización  se puede transmitir la cultura y sus elementos  a los empleados, 
difundiendo lealtad a su organización ya que a esta le deben los éxitos obtenidos durante su permanencia 
en la organización, cooperación que debe existir entre compañeros ayudándose en dificultades que s 
presenten en el desarrollo de las actividades diarias y lo más importante voluntad para mejorar, es decir 
ir creciendo profesionalmente sin  olvidar los valores personales e institucionales, que son la base de la 
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cultura organizacional, estas actitudes debe ir en conjunto con la gratitud que se le debe a la empresa que 
le abrió la puertas cuando lo necesitaba. 
 
Siempre hay que tomar en cuenta que la cultura nunca está totalmente formada, pues constantemente se 
está aprendiendo elementos, experiencias nuevas por parte de los miembros que conforman a la 
organización, si esta parte se deja de lado y ya no se procura ir modificando, mejorando a la cultura 
organizacional actual ocurre una cristalización de la cultura trayendo como consecuencia el riesgo de la 
sobrevivencia de la organización, pues acaba ocurriendo que por olvidar que la cultura debe ir 
cambiando, llegaría un punto donde esta no encaje con el entorno, dejando de ser competitiva. 
 
1.9. Subculturas 
 
De acuerdo a planteamientos de algunos autores, se determina que por el hecho de que cada organización 
cuente con su propia cultura organizacional da como resultado que en el interior de esta pretenda una 
manera de pensar, actuar y sentir homogénea para el todo organizacional, pero a pesar de esta realidad 
se acepta la existencia de subculturas dentro de una misma organización, ya que es imposible negar la 
existencia de subgrupos, por lo que se determinaría que la existencia de la cultura organizacional  se 
sitúa entre la intersección de diferentes subculturas, es decir donde coexisten principios, valores, mitos 
y creencias de diferentes grupos. 
 
1.10. Modelos Culturales 
 
Los supuestos que se han planteado a través de un análisis histórico sugieren que la administración de 
las organizaciones se ha basado en tres opciones: 
 
1.10.1. El “Modelo racional – económico”  
 
Que se basa en el aparente que las personas se encuentran motivadas en la organización por el interés 
económico, que en este contexto empresarial se considera como correcto, ya que el recurso económico 
será utilizado por la organización  para obtener resultados en los miembros de  la organización. Este 
modelo es muy utilizado cundo se administra una organización bajo el modelo de  Frederick Taylor. 
 
1.10.2. El “Modelo Social”  
 
Este  modelo se origina a partir de las limitaciones que presenta el “Modelo racional – económico” y 
de ciertas investigaciones que reflejan otras variables más importantes que componentes físicos de las 
organizaciones, en este modelo los lineamientos que se establecen para conseguir productividad son 
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establecidas por las personas que ejecutan el trabajo, las normas no se establecen por los gerentes, 
directores o supervisores es decir el personal de la institución que se ubica en los altos mandos. 
 
1.10.3. El “Modelo de auto-realización”  
 
Se basa en la idea de que las personas deben encontrar un significado en lo que hacen, buscando su auto- 
realización, deben sentirse satisfechos con las funciones que cumplen, dentro de las organización. 
De acuerdo a las  investigaciones realizadas por Edgar Schein los tres modelos que se presentaron no 
explican completamente las razonas por las cuales los miembros de la organización se encuentran lo 
suficientemente o motivadas o no lo están, es importante recordar que cada organización o situación 
puede ajustarse a los distintos modelos que han sido planteados. Así puede ser que le modelo racional 
económico sea útil en ciertas circunstancias de una organización, de la misma manera en otras situaciones 
se puede usar como modelo para administrar la organización al social o al de autorrealización en el caso 
de de las personas que han satisfecho ya todas sus necesidades referente al orden económico, teniendo 
en cuenta las diferentes situaciones y relaciones que se dan lugar en una empresa, Schein plantea un 
nuevo modelo denominado Modelo Complejo. 
 
1.10.4. Modelo “Complejo”  
 
De acuerdo a este modelo en toda organización, en el desarrollo de las relaciones labores se encuentra 
presente el denominado “contrato psicológico” y se lo considera como ele factor elemental, que 
determinará el nivel de motivación del personal, este contrato se encuentra constituido por una serio de 
perspectivas que el participante organizacional tiene en relación con su empresa y que no se encuentran 
escritas formalmente, se considera que la mayoría de los conflictos internos que salen a flote tienen que 
ver con aspectos que se originan de un incumplimiento de este contrato psicológico. 
 
Es de hacer notar que aparte de las expectativas del participante organizacional, se encuentra el contrato 
psicológico a la vista del superior y del apropia organización, ya que las empresas por lo general esperan 
compromiso por parte de sus integrantes, a mas de discreción sobre todo en aspectos privados y vitales  
de la empresa, de tal manera que para que el empleado sea productivo debe existir correspondencia entre 
los contratos psicológicos de los distintos autores, si no existe dicha correspondencia no estará presente 
la fuerza que impulsa el compromiso entre estos dos participantes, pero se debe recordar que este contrato 
no puede quedarse permanente ya que debe ser cambiado, mejorado e incluso renegociado.  
 
El ancla de carrera es una variable que se debe tomar muy en cuenta dentro de la organización, ya que 
tiene que ver con aptitudes, expectativas, necesidades de cada integrante de la organización  construidas 
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durante la experiencia que ha ido adquiriendo dentro de esta, de aquí nace la importancia de contar con 
una cultura organizacional que energice a sus integrantes y por su puesto los que juegan un papel 
importante en este desarrollo son los líderes.  
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CAPITULO II 
 
2. La organización dentro del fenómeno cultural 
 
2.1. Desarrollo de la cultura Organizacional 
 
En la actualidad nos desenvolvemos en un medio en  el que se caracteriza por los cambios constantes 
debido a la globalización, cambios tecnológicos y la tendencia a buscar mercados internacionales para 
alcanzar competitividad, la forma más adecuada de afrontar estos cambios en el medio es desarrollar una 
cultura organizacional buena, que permitan que las empresas crezcan, sobrevivan y se mantengan para 
cada día luchar por la excelencia. 
 
Para conseguir este tipo de cultura se debe tomar en cuenta que la organización debe ser un sistema que 
logre la interacción de todos los elementos que la conforman, teniendo como base valores corporativos 
que la identifican, de los cuales parte su misión y visión.  
 
De aquí la importancia de la organización formal de una empresa, ya que cumple con ciertos propósitos 
que se describen a continuación: 
 
 Permite que se establezcan objetivos estratégicos, de manera que se los cumpla de una manera 
eficiente y sin esfuerzos innecesarios. 
 Elimina la duplicidad del trabajo  
 Orienta a los miembros de la organización a hacerse responsables de la ejecución adecuada de 
sus actividades. 
 Establece mecanismos que desarrollen la comunicación efectiva. 
 
Por otra parte es de gran ayuda la existencia de organización informal en las empresas, ya que permite 
que se generen alianzas que permitan que aumenten el compromiso de los trabajadores con su institución 
y con su trabajo. 
 
El principal  objetivo de desarrollar una adecuada cultura organizacional, es que la empresa aprenda, 
experimente y crezca con un sistema que tiene algo que la hace diferente en la manera en la que en ese 
lugar se hacen las cosas y mejor si ese sello que la distingue sea de excelencia, solo de esta manera una 
organización será competitiva. Pero el desarrollo de esta cultura se dará lugar en base del cumplimiento 
de dos retos:  
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1. Adaptación externa y supervivencia 
2. Integración interna 
 
La Adaptación externa y supervivencia, se refiere a la manera en la que la organización encuentra un 
lugar en el medio externo y los mecanismos que utiliza para hacerlo frente, resolviendo los siguient6es 
temas: 
 
 Establecer la misión de la organización y plantear las estrategias necesarias para cumplirla. 
 Plantear metas específicas 
 Determina la metodología que se seguirán para conseguir las metas propuestas, también incluye 
el sistema de recompensas. 
 Establecer parámetros que permitan medir el cumplimiento de metas por parte del personal de 
la organización. 
 
La integración interna se refiere al mantenimiento de relaciones de trabajo efectivas entre los integrantes 
de la organización, incluyendo la resolución de los siguientes temas: 
 
 Desarrolla métodos adecuados de comunicación, que permita establecer significados comunes 
entre el personal. 
 Establecer lineamientos que regulen la pertenencia a los equipos o dependencias de trabajo 
 Desarrollar sistemas que regulen los comportamientos adecuados e inadecuados dentro de la 
vida de la organización. 
 
Por lo establecido en este tema se considera a la cultura organizacional como la médula espinal de una 
empresa, ya que se e encuentra presente en todas las funciones y comportamientos de sus miembros. 
 
2.1.1. Puntos clave para el Desarrollo de la Cultura Organizacional 
 
 Las acciones que se ejecuten dentro de la organización deben estar dirigidas cumplir los fines 
planteados en la organización 
 La razón de ser de la organización debe estar orientada al cliente con el propósito de satisfacer 
las necesidades de este. 
 Autonomía y decisión es decir que la productividad de la organización s encuentra en manos de 
su personal. 
 El compromiso más fuerte debe ser con los valores institucionales 
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 Sentido de pertenencia a la organización 
 Flexibilidad, pero lineamientos bien planteados. 
 
2.2. Mantenimiento de la Cultura Organizacional 
 
Las organizaciones contratan personal que en un momento se identifican y adaptan a la cultura 
organizacional de dicha empresa, la cultura que se maneja se mantiene y si los empleados no se adaptan 
o se desvían con conductas que no son aceptables en esta cultura se los despide. Pero en realidad las 
soluciones para cuidar a la cultura de una organización son más complejos: 
 
1) Alerta de los  directivos para controlar el desenvolvimiento de los trabajadores 
2) La manera en que los superiores solucionan conflictos dentro de la organización 
3) Proporcionar constante capacitación para las funciones que deben cumplir los equipos de trabajo 
4) Sistemas de recompensa 
5) Manejo adecuado de ritos, ceremonias e historias que se desarrollan dentro de la organización 
informal de las empresas. 
 
El método más eficaz para mantener la cultura de una organización incluye que los directivos de la 
empresa resuelvan los problemas de manera funcional, transmitiendo a las empleados señales sobre lo 
que se espera de ellos en situaciones similares, por lo que cuando una organización se enfrenta a una 
crisis debe provocar el surgimiento de nuevos valores o normas que hagan que la cultura se adapte a la 
situación por la que está atravesando; no se debe olvidar tampoco que loas aspectos que se desea 
implementar en una cultura organizacional debe ser desempeñada adecuadamente por los jefes para que 
así puedan los empleados aprender con el ejemplo. 
 
La cultura organizacional también se mantiene a través de un sistema adecuado de recompensas, ya que 
la distribución de privilegios refleja las conductas que son consideradas como aceptables y valiosas 
dentro de la organización; no se puede olvidar la importancia de los ritos y ceremonias, estos elementos 
permiten que la cultura se transmita entre empleados u mucho más entre los antiguos y los nuevos, debido 
a que estas historias perduran en el tiempo. 
 
2.3 Necesidades Humanas 
 
Se define como necesidad a la carencia de algo que puede ser de tipo espiritual, material, etc., teniendo 
como característica común que los seres humanos buscan su satisfacción. 
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Se ha considerado tradicionalmente, que las necesidades humanas son infinitas que se encuentran en 
constante cambio y que son diferentes de acuerdo a la cultura en la que se desenvuelve el individuo, pero 
estos supuestos son incorrectos ya que se ha confundido entre necesidades y los llamados satisfactores. 
Las necesidades humanas son finitas y se las puede clasificar con facilidad. 
 
Las necesidades humanas deben ser consideradas como derechos indiscutibles del ser humano,  ya que 
su adquisición permite que se desarrolle un marco ambiental saludable en el que el ser humano al 
satisfacerlas  puede desenvolverse con sentimientos de realización. 
 
En esta investigación nos apoyaremos de la teoría de  Necesidades propuesta por el Dr. Abraham Maslow 
(1954) ,  quien plantea que el ser humano es tiene como necesidad primordial el sobre vivencia además 
de ser un ser biopsicosocial, por lo que este estudioso agrupa a las necesidades en una pirámide en la que 
las jerarquiza  así:  
 
 Necesidades fisiológicas (aire, agua, alimentos, reposo, abrigos etc.)   
 Necesidades de seguridad (protección contra el peligro o el miedo, etc.) 
 Necesidades sociales (amistad, pertenencia a grupos, etc.) 
 Necesidades de autoestima (reputación, reconocimiento, respeto a si mismo, etc.)  
 Necesidades de autorrealización (desarrollo potencial de talentos, dejar huella, etc.) 
 
De acuerdo a esta teoría consideramos al hombre como un ser que va cambiando de necesidades a lo 
largo d su vida y a medida que va satisfaciendo sus necesidades básicas o primarias, apareciendo así las 
necesidades secundarais que son indispensable ya que están totalmente ligadas con su comportamiento. 
Para este autor e ser humano está con conformado por un cuerpo: físico, sociológico y uno espiritual, 
que se encuentran conectados íntimamente de tal manera que cualquier tipo de conflicto que se presente 
en uno de estos cuerpos afectara inmediatamente al otro, por tal creencia el autor jerarquiza las 
necesidades por medio de una pirámide para de esta manera poder dar a estas necesidades un orden de 
acuerdo al nivel de cuerpo físico, sociológico y espiritual. 
En este orden decide que las necesidades de sobrevivencia se encuentra como base de esta pirámide, 
mientras que las necesidades de desarrollo se ubican en la cúspide de la pirámide, por lo que de acuerdo 
a esta teoría las necesidades fisiológicas son prioritarias e indispensables en su cumplimiento. 
 
26 
 
Ilustración No. 1 Pirámide de Maslow 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.3.1 Necesidades de Fisiológicas 
 
En este grupo o nivel de necesidades incluye aquellas relacionadas con la sobrevivencia del ser humano, 
por tal motivo se las denomina como básicas o elementales ya que son las indispensables para la vida y 
se encuentran dentro de este grupo: la alimentación, el deseo sexual, respiración, reproducción, descanso, 
amar, el comportamiento maternal, el mantenimiento de la temperatura corporal, alivio del dolor, etc., 
estas necesidades pueden definirse  a partir de tres características: 
 
a) Origen Somático: son necesidades que tienen origen corporal ejemplo: hambre, sed, estas 
necesidades se originan ya que existe una base somática localizada en ciertos órganos. 
b) Independencia Relativa: quiere decir que las necesidades fisiológicas son independientes entre 
sí, es decir que saciando el hambre el hombre no para su sed. 
c) Potencia: Quiere decir que si una persona siente la necesidad de alimentarse, de amor y 
seguridad, este ser humano sentirá con mayor fuerza el hambre por encima de cualquier otra 
necesidad, por lo tanto se comprueba que las necesidades que son más potentes y necesitan ser 
satisfechas de inmediato son las fisiológicas, mientras que el resto de necesidades pueden 
esperar o en su defecto ser desplazadas. 
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2.3.2 Necesidades de Seguridad 
 
Una vez que las necesidades fisiológicas se encuentren satisfechas aparecen estas necesidades, ya por 
naturaleza el ser humano desea está seguro y protegido de cualquier tipo de peligro o privación como: 
estar a salvo de conflictos que se le presenten en el futuro, desea vivir en un ambiente agradable en el 
que se encuentres a salvo tanto él como su familia. 
 
Dentro de este nivel también se ubican las necesidades de: estabilidad, ausencia de miedo, ausencia de 
ansiedad, a sentirse fuertes ante circunstancias nuevas, actuales o que se presentaran más adelante. Este 
aspecto es de gran importancia en los niños ya que ellos se encuentran vulnerables ante su mundo 
externo, para Maslow  los niños debían crecer en un ambiente en el que sientan confianza, seguridad y 
protección, necesitaban ser protegidos de experiencias dolorosas hasta que hayan adquirido las facultades 
necesarias para afrontar las situaciones que se presentaran como aprendizaje, ya que de lo contrario esas 
inseguridades se traspasaran a su vida adulta. 
 
2.3.3 Necesidades Sociales 
 
Necesidades a las que se les conoce también como de pertenencia, este nivel de la pirámide propuesta 
por Maslow se relaciona directamente con las relaciones sociales en las que se ve envuelto el individuo, 
surgen cuando se ven satisfechas las necesidades fisiológicas y emocionales convirtiéndose en el motor 
de conducta del ser humano, ya que estas son necesidades de: mantener buenas relaciones 
interpersonales, de recibir y entregar afecto, la necesidad de formar un hogar estable, se consideran como 
principales fuentes de motivación ya que por lo general los individuos se comprometen más con su 
trabajo cuando las relaciones interpersonales que se entablan en el son amistosas. 
 
2.3.4 Necesidades de Estima 
 
Se las conoce también como necesidades de reconocimiento o estima interna  y externa  incluyendo así: 
a preocupación por el respeto a uno mismo, la autonomía, la competencia, el logro y el status, de acuerdo 
a la clasificación presentada por Maslow se agrupan estas necesidades en dos: las relacionadas con el 
amor propio, a la estimación propia y a la auto evaluación; y por otra parte las que se refieren a los otros 
como: la reputación, el éxito social, la fama, a gloria, prestigio, ser destacado dentro del grupo social, es 
decir aquellos reconocimientos que hacen que le individuo se sienta destacado en su medio logrando que 
suba su autoestima. La satisfacción de esta necesidad genera en los individuos sentimientos de bienestar 
personal, autoconfianza, sentimiento de ser útil en lo que se desempeña, por otra parte el fracaso en la 
satisfacción de estas necesidades causa en los individuos sentimientos de inferioridad e inseguridad. 
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2.3.5 Necesidades de Autorrealización 
 
Estas necesidades son las más difíciles de describir porque son únicas y diferentes en cada individuo, de 
acuerdo a la teoría planteada por Maslow la autorrealización o auto superación es un ideal al que todo 
individuo desea llegar, es decir el cumplimiento de los deseos propios, para satisfacer estas necesidades 
el hombre debe explotar sus capacidades, su potencial al máximo, crecer y desarrollarse como una 
persona de éxito, estas personas se aceptan como son así como a los demás. 
 
En este ámbito el individuo lo que busca es dejar su sello de  distinción de su paso en este mundo, según 
Maslow los individuos que logran su autorrealización de manera óptima se consideran como seres 
íntegros. 
 
En esta teoría se presentan las siguientes suposiciones: 
 
 Una necesidad que se ha satisfecho disminuye su importancia como motivadora, es decir que 
una vez que se satisface una necesidad la siguiente es la dominante y motivante. 
 Las necesidades de los individuos afectan su comportamiento. 
 Las necesidades que nos son satisfechas, predominan en el individuo hasta ser satisfechas. 
 Las necesidades que deben ser satisfechas con prioridad son las inferiores, ya que de esta manera 
se excitara la fuerza del comportamiento para alcanzarla. 
 
Las necesidades de los primeros niveles de la pirámide de Maslow se conocen como necesidades por 
deficiencia, ya que sin las satisfacción de estas la persona no se tendrá salud física ni psicológica, por 
otra parte las necesidades de los altos niveles se consideran como necesidades de crecimiento, ya la 
satisfacción de estas son la que realmente harán que el individuo se desarrolle realmente como ser 
humano. 
 
2.4 Cambio de la Cultura Organizacional 
 
El cambio de una cultura organizacional no es sencillo ya que como sabemos esta es un sistema de  
creencias, valores y experiencias que se encuentran enraizadas profundamente en el estilo de vida de una 
organización, de tal manera que la persona que se integra a la organización debe adaptarse a ella, por una 
parte eso sería lo ideal si la organización se desenvolviera en una cultura fuerte y positiva; pero si por el 
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contrario está constituida por una cultura organizacional débil y negativa se presentan ciertos aspectos 
que no favorecen en lo absoluto al crecimiento de la organización así tenemos:  
 
 Falta de compromiso de los miembros de la organización 
 Imposibilidad que los individuos reflejen todo su potencial, con el fin de trabajar en equipo para 
alcanzar el bien común 
 Motivación negativa en el personal, que generen actitudes que perjudiquen a la organización. 
 No existe posibilidad de que los miembros de la organización se desarrollen profesionalmente. 
 Y como punto final constante rotación de personal. 
 
De tal manera que como sugerencia se presentan las siguientes alternativas, que permitan fortalecer la 
cultura de una  organización: 
 
a) Reconocer los elementos culturales de la organización, para buscar formas mediante las cuales 
se pueden adaptar al entorno. 
b) Fortalecer los valores y aspectos culturales que favorezcan a la organización y hacer cambios y 
modificaciones en aquellos que ya no son funcionales. 
c) Dar ejemplo positivo por parte de los directivos, implantando así los lineamientos de  
comportamiento que sus colaboradores deben seguir. 
d) Impulsar para que cada día se creen nuevas experiencias, historias, rituales que ayuden a 
fortalecer valores en los servidores que los ayuden a adaptarse al constante cambio. 
e) Buscar constantemente nuevos métodos para la socialización de la cultura organizacional de la 
empresa, tanto para el personal de nuevo ingreso como para aquellos que pertenecen al activo 
fijo de la organización. 
f) Verificar constantemente el sistema de recompensas que maneja la organización, ya que esta 
debe ir acorde con las necesidades del personal. 
g) Tomar en cuenta las opiniones y sugerencias de los trabajadores, ya que son ellos los que 
elaboran los productos con los que las empresas se presenta hacia la competencia. 
2.4.1 Resistencia al cambio  
 
Cuando se pretende cambiar el modo de vida con el que una organización se ha manejado durante largo 
tiempo,  se generan ciertas actitudes en sus miembros como resistencia a lo que es cómodo y conocidos 
por ellos, ya que de acuerdo a los que nos expone Edgar Schein la cultura organizacional proyecta a sus 
miembros cierta sensación de estabilidad, consistencia y significado. 
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Por tal motivo la razón más importante por la que el cambio en una cultura organizacional es complejo 
reside en la oscuridad de lo inesperado del proceso que se deberá seguir; pero sabemos que el cambio 
organizacional solo se culmina con éxito luego de varios intentos fallidos, luego de una cansado lucha 
contra obstáculos que representan en el camino, por otra parte también se sabe que los miembros de una 
organización por lo general tienen interés en mantener sus status quo. 
 
Los cambios que se hacen en la cultura organizacional son de corta duración a no ser que sean profundos, 
cambios en sus valores, formas de pensar, hábitos, en la solución de conflictos que se dan en el diario 
vivir de la empresa, de acuerdo a estudios acerca de las reacciones de los integrantes de la organización 
ante los cambios presentamos ciertos consejos ante la resistencia al cambio: 
 
 En un inicio se recomienda hacer cambios que no sean complejos, es decir que se puedan 
modificar con facilidad. 
 Formar grupos que estén dispuestos a colaborar con el proceso de cambio 
 Formular objetivos a conseguir 
 Establecer mecanismos en los que se medirán los objetivos que se plantearon 
 Establecer un sistema de recompensa de conductas deseadas, que aporten a los cambios que se 
pretenden 
 
Los mismos mecanismos que se usan para mantener fortalecer a la cultura de una organización pueden 
ser utilizadas para cambiarla así tenemos: 
 
1. Cambio en las cosas que son de vital importancia para los directivos y que se consideran 
no funcionan de la manera esperada 
2. Cambio en los caminos que se toman como alternativa para enfrentar conflictos internos 
3. Cambio en los criterios con los que se incorporan nuevos integrantes a la organización 
4. Cambio en los criterios bajo los cuales ascienden el personal dentro de la organización 
5. Cambio en el sistema de recompensas 
6. Cambio en ritos, ceremonias y hábitos organizacionales 
 
Para lograr entender la resistencia al cambio que se presenta en los miembros de una organización se 
debe tener en cuenta que esta se comporta como un conjunto de personas que interactúan de maneras 
múltiples, en esta interacción se refleja el tipo de relaciones que establecen los individuos entre ellos y 
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con su medio externo. Del tipo de relaciones que se construyen mediante esta interacción dependerá 
también la comodidad que el personal sienta con la cultura que se maneja en su organización y si se ha 
llegado a un punto en el que el se siente conformes con si situación; solamente los denominados cambios 
menores pueden ser asimilados con facilidad, mediante procesos de adaptación, siendo este el 
mecanismo que permite que se mantenga el equilibrio. Pero si los cambios que se pretenden dar en la 
vida de la organización son significativos o rápidos, generaran en sus miembros sentimientos de 
inestabilidad e inseguridad afectando sus niveles de producción efectiva y afectando a su 
comportamiento esperado, hasta que se logre encontrar un punto de equilibrio.  
 
De acuerdo a estudios que se han realizados acerca de los efectos del cambio en organizaciones, se puede 
considerar como funcionales cuando favorezcan a la organización y a su citación actual, pero si por el 
contrario estos cambios tren caos dentro de la vida de la organización se los considera como 
disfuncionales, entonces este es el punto donde la intervención de los líderes es imprescindible ya este 
estará facultado para determinar los posibles efectos de los cambios, gracias a que este personaje debe 
tener un conocimiento amplio de la organización y de la gente que la conforma. 
 
Otro aspecto que no se debe olvidar es que las personas generalmente dependen de la cultura actual, ya 
que esta le ha otorgado la seguridad para desenvolverse dentro de la organización. 
 
Los miembros de una organización encuentran dos situaciones de cambio dentro de una empresa: 
 
1. Cultura nueva de ingreso.- En este punto el nuevo empleado afronta el llamado choque cultural, 
que se caracteriza por que se genera en el empleado confusión e inseguridad, motivados por que 
este se encuentra en un ambiente desconocido en el que no sabe como desenvolverse. 
Para que el nuevo empleado afronte exitosamente esta fase es importante que sea preparado e 
inducido con anterioridad para lo que se le presentará en el futuro y pueda adaptarse con una 
actitud positiva, que permita que entender que una cultura diferente a la que conoce no es un 
caos, para la solución de este inconveniente la base esta en la inducción que se presente al 
trabajador de nuevo ingreso 
2. Un cambio en su ambiente característico.- Cuando el entrono laboral conocido adquiere nuevas 
formas o se ve modificado, se ve afectado el comportamiento de los empleados, es decir si se 
cambia valores, tecnología, procesos, hábitos, siempre se vera una afectación en el rendimiento 
de los empleados, es ahí donde se deben aplicar las mejores estrategias que permitan que los 
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empleados saquen lo mejor de si en momentos de crisis y puedan adaptarse al momento de 
cambio. 
 
El trabajo de los directivos en situaciones de cambio requiere de gran responsabilidad para el bienestar 
de toda la organización ya que estos serán los llamados  a identificar los esquemas culturales que son 
propios del grupo social que interactúan dentro de la empresa, ya que estos esquemas serán los que 
determinen lo que se puede lograr o no por medio de la gestión gerencial. Por tal razón para que se 
alcance el deseado éxito gerencial es necesario que detectar las formas en las que se refleja la cultura de 
una organización, tomando en cuenta que no todas las manifestaciones se presentan en forma explícita y 
lo más importante generalmente no se expresan verbalmente pero siempre se encuentran ahí. 
 
Si se toma en cuenta los niveles jerárquicos que se presentan en el organigrama organizacional, definimos 
que en el nivel que ocupan los directores, los resultados no se ven mayormente influenciados por la 
cultura organizacional, mientras que los niveles medio y operativo esta influencia es más obvia ya que 
la cultura en estos niveles se manifiesta abiertamente en la convivencia de día a día. Y es por estas 
manifestaciones que la cultura de una organización se va enraizando en el interior de sus miembros y si 
existen cambio son lentos, cambios que casi no se dan a notar, pero si se decide hacer un cambio o 
implantar elementos culturales que se consideran que ya no son funcional para la empresa, lo más 
aconsejable es que lo leve a cabo gente que no se encuentra relacionado con la organización por tiempo 
largo, ya que así  se dará lugar a una oxigenación siempre corriendo riesgos de ser el empleado que se 
adapte a ala cultura y no al revés. 
 
2.5 Mantener viva la cultura de una organización 
 
Una vez que se ha conseguido construir una cultura organizacional que se encuentre de acorde con la 
misión y visión de la organización que se desea cumplir y está ligada a los valores institucionales que 
son la base de la organización, sin olvidar que siempre se debe ir modificando elementos culturales que 
dejen de ser funcionales por otros que permitan que la  empresa se adapte a la competitividad externa; 
existen ciertas prácticas que permiten que la cultura se mantenga pero de una manera flexible siempre 
con alternativas de mejorarla: 
 
 Selección: Tomando en cuenta que la meta que se persigue con este proceso es contratar 
individuos que cuenten con el conocimientos, actitudes y aptitudes que vayan acorde con el perfil 
que busca la organización, sin olvidar que debe contar con los valores que lo ajusten a la cultura 
organizacional. 
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 Alta gerencia: La manera de accionar que tienen los altos ejecutivos tiene influencia profunda 
en la cultura de la organización como por ejemplo: los riegos que toma en sus funciones, la forma 
en que resuelve los conflictos, la confianza que brinda a sus colaboradores, demostrada en la 
autonomía que se le otorga en el cumplimiento de sus actividades laborales. 
 
2.6 Una Cultura que propicie la competitividad 
 
Dentro de la cultura organizacional en la que se ve inmersa una empresa es importante que se fomente 
el deseo de superación, que los miembros sean visionarios del futuro, que cultiven valores como la 
creatividad y el compromiso de crecer con iniciativas innovadoras. En cuanto a la solución de conflictos 
se debe incentivar a la autonomía, a autogestión para tomar decisiones que favorezcan al crecimiento de 
la organización.  
 
Una organización productiva debe estar basada en la aplicación de valores que permitan que sus 
miembros constatan una mentalidad orientada a hacer las cosas bien y no dejar pasar ninguna 
oportunidad que se presente, es decir que la mentalidad que tengan los miembros de la organización será 
la ventaja competitiva ante otras empresas, sin olvidar que parte importante de una buena cultura 
organizacional es el sistema de recompensas  que no necesariamente debe estar relacionado con el factor 
económico. 
 
No se debe olvidar que la carta de presentación de una organización es su cultura organizacional, por lo 
que hablar de competitividad relacionada con esta es muy acertada siempre que los valores y principios 
que sean la bandera con la que se trabajara por la superación sean difundidos por todas las dependencias 
y se logre hablar un mismo idioma entre ellos, siempre que estén bajo las normativas internas de la 
empresa. 
 
2.6.1 El elemento liderazgo 
 
Para que una empresa logre posicionarse y mantenerse en el medio, el liderazgo juega un papel muy 
importante sobre todo en los responsables de las dependencias o procesos, ya que estos serán quienes 
guíen e impulsen a sus equipos de trabajo a conseguir la productividad deseada. 
 
Existen varias definiciones de liderazgo, para esta investigación determinaremos que un líder es aquella 
persona que posee la cualidad de dirigir, guiar y coordinar el trabajo de un determinando grupo con el 
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fin de cumplir metas propuestas, la característica principal de un buen líder es que los grupos que 
construye genere buenos resultados en las distintas situaciones a las que tiene que enfrentarse.   
 
Toda organización depende del liderazgo para poder crecer y sobre todo perdurar dentro de su medio de 
competencia y esta perspectiva se aplica tanto en las organizaciones que tienen fines de lucro y en 
aquellas que no; mediante estudios realizados acerca del liderazgo se determina que un buen líder debe 
reunir cuatro características: compromiso con la misión, comunicación de la visión confianza en si 
mismo e integridad, acompañado de ciertas virtudes que le permitirán tomar buenas  decisiones como: 
la prudencia, la justicia y la perseverancia. 
 
Sin olvidar que la característica que hace la diferencia entre un líder y otro es su entusiasmo y como la 
difunde con su equipo en la consecución de objetivos 
 
2.6.2 Elemento del seguidor o colaborador 
 
Los miembros de una organización que en este caso serán los seguidores del líder también juegan un 
papel muy importante en la búsqueda de competitividad en la empresa, ya que son los empleados los que 
generan los productos o servicios con los que se cumplen los objetivos organizacionales planteados; en 
relación directa de las funciones que debe cumplir el líder, quien será que logre que el trabajador se 
encuentre satisfecho con le trabajo que cumple y con su organización, a que solo así alcanzará las metas 
establecidas pero con productividad. 
 
Con lo expuesto, es evidente que la fuerza operativa de una organización juega un papel fundamental, 
puesto que si no hicieran parte de la organización esta no existiría, por tal razón se puede considerar al 
capital humano como el factor de mayor influencia sobre la competitividad.   
 
Las organizaciones no existen sin el  personal que la constituye, a más de sus recursos materiales, 
económicos y tecnológicos, es necesario de las personas para que generen los productos o servicios que 
son la razón de ser de esta; personal que opera en un medio lleno de oportunidades y amenazas y de su 
desempeño dependerá si llevan al éxito a la bancarrota a su empresa. 
 
2.7 Capital humano elemento imprescindible para la competitividad 
 
El capital humano es una combinación entre el contenido (talento humano) y su contexto (diseño y 
cultura en la que este capital se desenvolverá), es decir por una parte tenemos el personal que requiere 
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una organización para alcanzar sus metas y objetivos; y este activo es fundamental para su desarrollo 
debido a sus competencias, actitudes, aptitudes y el conocimiento que posee, pero el talento humano que 
conforma una organización debe complementarse con la manera en la que se organiza y distribuya el 
trabajo y el estilo en que este es administrado por los líderes, esto quiere decir que el trabajo debe ser en 
equipo con un alto desempeño y la cultura en la que la organización se desenvuelve debe ser cómodo y 
en busca del bienestar de los empleados. 
 
Es por esto que el atraer talento humano a una empresa y usar mecanismos acertados para conservarlo 
solo es un paso inicial. Lo esencial es que las condiciones en la que estos talentos van a ejecutar su 
trabajo sean óptimas y de esta manera estos puedan aportar lo mejor de sí para la organización con 
resultados mejores de lo que se esperan, en otras palabras todo depende de la cultura organizacional. 
 
Cada vez es más importante el recurso humanos por encima de los otros recursos que posee una 
organización, pues en las manos del personal que la conforma esta éxito o fracaso de la empresa. La 
manera en que se encuentre las bases que se han construido en una organización como valores, principios 
y la mentalidad que se haya difundido en el personal, dependerá los resultados e imagen que este personal 
proyecto al exterior. 
 
La productividad de los empleados de una organización se refleja en la estabilidad salarial, de empleo, 
la satisfacción que los individuos tienen con su empresa.  
 
2.7.1 La competitividad y la productividad  
 
El medio actual es competitivo, es por esta razón que es imposible ignorar la creciente necesidad de las 
organizaciones de mejorar su productividad que debe ir a formar parte del quehacer diario de la empresa, 
ya que este es un proceso de mejora continua  basado en la utilización correcta y oportuna de todos los 
que recursos que conforma a la organización, que interactúan entre sí en la elaboración de los servicios 
o productos que son la razón de existir de la organización  Se puede definir a una empresa como 
productiva de acuerdo a los logros o metas que ha conseguido y lo vaya haciendo, por tal razón la 
productividad encierra dos aspectos que deben ser considerados: la eficacia que se relaciona con el 
cumplimiento de las metas que se ha propuesto la organización y la eficiencia que se refiere a la relación 
existente entre un resultado eficaz y el insumo que se ha utilizado par cumplir dicha meta. Si se habla de 
manera general, se podría determinar  a una compañía como eficaz cuando ha logrado las metas en 
productos o servicios que se ha planteado, sin olvidar que su productividad también depende de lograr 
estos resultados eficientemente. 
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CAPITULO III 
 
3. Modelo de una cultura organizacional de éxito 
 
Las culturas organizacionales fuertes, logran crear y conservar el apego de la gente que conforma la 
organización y que cumple con roles fundamentales para la consecución de las metas propuestas. 
 
De ahí que dentro de las responsabilidades más importantes de la administración es difundir la adopción 
y cumplimiento de los valores y normas culturales, es necesario que la empresa tenga claro su misión y 
la manera en la que quiere diferenciarse del resto para lo que debe tener bien puntualizados sus 
lineamientos relacionado con procesos, sistemas y estrategias que se seguirán para alcanzar lo que desea.  
 
Cuando la organización pone en claro que es lo que busca y la manera en que será diferenciada en el 
medio competitivo y esto sea transmitido a sus colaboradores se logrará construir una cultura 
organizacional con visión de éxito para el futuro. 
 
Los siguientes puntos se consideran como esenciales para que una organización alcance una cultura de 
éxito: 
 
1. Orientación hacia la acción: es decir que una organización nunca debe paralizarse más 
bien debe estar alerta para la toma de decisiones 
2. Orientación al cliente: las actividades que se desarrollan como parte de las labores 
cotidianas de los empleados siempre deben estar dirigidas a la satisfacción del cliente. 
3. Autonomía, autogestión y decisión: con el propósito de formar líderes con ideas nuevas 
y creativas que contribuyan al buen funcionamiento de la organización. 
4. Productividad: factor que se conseguirá por medio del activo más importante que tiene 
una organización y es el capital humano,  de tal manera que se considere como inversión 
el dinero destinado hacia ellos. 
5.  Compromiso con los valores: que debe ir desde los niveles directivos de la empresa, ya 
que la gerencia debe mantenerse en estrecho contacto y dialogo con el personal que hace 
frente a la elaboración de los productos que representan a la organización. 
6. Conocimiento del negocio, el FODA 
7. Organización simple, la empresa debe conformarse con el personal que realmente es 
necesario, donde cada trabajador aporte su valor agregado. 
8. Rigidez y Flexibilidad: adaptación al cambio que exige el medio externo. 
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3.1 Un gran Lugar para Trabajar 
 
Un gran lugar para trabajar es aquel donde el personal que labora en dicha organización siente confianza 
en sus compañeros de trabajo y superiores, están orgullosos de las actividades que desarrollan  se sienten 
cómodos y a gusto con las personas que trabajan. 
 
Por lo que se determina que un gran lugar para trabajar se mide por el nivel de las tres relaciones que se 
establecen dentro de una organización: 
 
 La relación que se da lugar entre colaboradores y jefes  
 La relación que se establece entre colaboradores, le trabajo que desempeñan y la organización a 
la que pertenecen. 
 Y las relaciones interpersonales y laborales que se dan lugar entre compañeros de trabajo 
 
La base fundamental de las relaciones saludables en los grandes lugares para trabajar es la confianza, en 
el caso de los jefes tienen siempre la mentalidad de que sus colaboradores desean ser productivos y eso 
los  alienta a que realicen sus actividades de la mejor manera posible, en los grandes lugares para trabajar 
a los colaboradores les emociona y apasiona su trabajo y la razón de ser de la organización a la que 
pertenecen. La importancia de que la confianza sea la base sobre la cual se construye los grandes lugares 
para trabajar es que cuando se alcanzado un nivel alto en la organización, los colaboradores colaboran, 
se hacen parte de su empresa, lo que genera mayor productividad. 
 
La confianza se construye a través de la credibilidad de los jefes, el respeto con el que los colaboradores 
sienten se los trata y la justicia con la que esperan se lleve a cabo todos los procedimientos dentro de la 
organización. Estos aspectos se apoyan del grado de orgullo que existe hacia su organización y las 
relaciones entre compañeros de trabajo con una conexión auténtica de camaradería. 
 
.Los excelentes lugares para trabajar se caracterizan no por lo que hacen como organización si no como 
lo hacen, es decir los mecanismos que utilizan los líderes para cumplir con las metas u objetivos; 
podemos consideran a las políticas como herramientas de las cuales sirven los jefes para crear un gran 
lugar para trabajar 
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3.2 Dimensiones de Un Gran Lugar para Trabajar 
 
De  acuerdo a la clasificación presentada por el estudioso Levering (2005), se presentan los siguientes 
aspectos como determinantes de Un gran lugar para Trabajar: 
 
 La Credibilidad  significa que los Directores se comunican regularmente con sus 
colaboradores para proponer y establecer planes y objetivos con los que se trabajara y siempre deben ser 
consideradas las opiniones de los servidores, ya que ellos son quienes conocen su trabajo y los caminos 
que se siguen para cumplirlo, en este aspecto los directivos toman en cuenta como parte principal el saber 
manjar a su recurso humano de forma eficiente y efectiva, de tal manera que logra que su equipo de 
trabajo comprendan que el trabajo que estos realizan se relacionan directamente con los objetivos de la 
compañía; para generar credibilidad en los colaboradores del jefe las palabras deben ser seguidas por 
acciones, de tal manera que estos sigan su ejemplo y hagan exactamente lo mismo, las características de 
este aspecto son: 
 
 La comunicación es efectiva, abierta y accesible. 
 Las palabras se transforman en acciones. 
  
  El Respeto  implica que los servidores cuentan con los recursos necesarios para que puedan 
cumplir con un trabajo bien hecho;  y el agradecimiento por los esfuerzos extras que los miembros de la 
institución inyectan para conseguir los objetivos que son planteados por su superior. 
 
Este aspecto de la cultura organizacional  permite un acercamiento entre los colaboradores y su jefe y lo 
más importante involucrarlos activamente en la ejecución de las actividades que se van a realizar, 
mediante esto se podrá promover el espíritus de colaboración entre equipos de trabajo, entre 
departamento y en lo posterior con el todo organizacional. 
 
Pero para ello es importante que la organización se interese por las necesidades de sus colaboradores ya 
sean estas personales o laborales, para conseguir un balance entre el trabajo y la vida personal, siendo 
sus características: 
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 El desarrollo profesional de los colaboradores esta salvaguardado, y el agradecimiento por los 
trabajos realizados se vuelve parte fundamental de la gestión del jefe. 
 Los colaboradores participan activamente en las decisiones en las que ellos se ven inmersos. 
 
 La Justicia permite que los éxitos que logra la organización vayan de la mano con las 
compensaciones y planes de beneficio, teniendo cada miembro de la organización la misma posibilidad 
de recibir estos beneficios, siendo estos imparciales con procesos claros liberados de cualquier tipo de 
discriminación, teniendo en cuenta que para que un responsable de procesos sea imparcial debe ser justo, 
aspecto en el que se debe tomar en cuenta los siguientes principios: 
 
 Equidad: los reconocimientos deben ser parejos para todos los merecedores. 
 Imparcialidad: Los ascensos deben llevarse a cabo dejando un lado los favoritismos. 
 Justicia: No debe existir discriminación, ya que todos los miembros de la organización tienen 
puesta la misma camiseta. 
 
Las tres dimensiones que sean planteado y que como objetivo de esta investigación fueron 
implementadas en la cultura organizacional ya existente en la DGAC, con las que integran el compromiso 
con la organización, pero se complementan con otras dos que se refieren a la convivencia en sí de los 
integrantes de la organización en su lugar de trabajo así tenemos: 
 
 El Orgullo  por el trabajo que el personal ejecuta ya sea este individual como en equipo y lo 
más importante sobre su institución, acerca de lo que produce y la imagen externa que refleja como un 
todo organizacional., tomando en cuenta: 
 
 El trabajo individual de cada colaborador 
 El trabajo que se produce como equipo de trabajo, es decir como un todo organizacional. 
 La imagen que la organización proyecta a la sociedad, gracia a los productos o servicios que 
genera 
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 La Camaradería  o compañerismo entre los colaboradores basados en relaciones sociables 
amigables y una ambiente laboral que haga que cada integrante se sienta a gusto pudiendo demostrar su 
verdadera personalidad, sintiéndose parte de una familia: 
 
 En donde cada quien puede demostrar lo que en realidad es. 
 El ambiente donde se desarrollan las actividades laborales, debe ser amigable y cómodo. 
 Y en donde los colaboradores se sienten como en casa, en familia con sus compañeros. 
 
3.3 Comportamiento Organizacional 
 
La mayor parte de la vida de la mayoría de los seres humanos se desarrolla como parte de una 
organización, en esta aprendemos, nos adaptamos y luego cumplimos con las actividades a las que se 
nos a designado, dentro de las organizaciones somos recompensados o incluso castigados. De tal manera 
podemos determinar que una organización es un sistema social coordinado y constituido por personas, 
en la que se determina su razón de ser mediante la misión que persigue y se traza objetivos para el futuro 
mediante su visión. 
 
Pero para que una organización funcione y mantenga su existencia no basta solo con que un cierto 
número de personas se reúnan, ni siquiera es suficiente que estas tengan un  mismo propósito, lo que 
realmente construye una empresa es la manera en la que estas personas se organicen para cumplir sus 
actividades, la forma en la que unen sus esfuerzos para cumplir con las metas trazadas, con la 
intervención oportuna y competente de los llamados gerentes o directivos, que son las personas que 
supervisaran el trabajo de sus colaboradores, y son los llamados a sembrar las semillas del ejemplo para 
construir culturas organizacionales fuertes con el apoyo de su equipo de trabajo 
 
Una vez que una empresa se organiza aparecen comportamientos en los miembros de la organizacional 
que en ocasiones son funcionales y en otros destructivos para el desarrollo de la empresa a estas actitudes 
las definimos como Comportamiento Organizacional, el estudio de este fenómeno organizacional 
permite: 
 
 Describir: la forma en la que se comportan las personas dentro y fuera de su organización. 
 Comprender: de donde se generan los distintos tipos de comportamientos de las personas. 
 Predecir: como se presentaran conductas futuras de los miembros de la organización. 
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 Controlar: al menos una parte de los comportamientos de las personas en la organización. 
 
La diversidad de estudios que se han realizado acerca del comportamiento organizacional, ponen interés 
en tres actitudes consideradas como esenciales: 
 
1. Satisfacción en el trabajo: se refiere a la actitud que presenta una persona en general 
hacia el trabajo que desempeña, es decir que si este se encuentra satisfecho con su trabajo 
la actitud que reflejará es positiva. 
2. Compromiso con el trabajo: se lo puede determinar como el grado en que una persona 
se identifica con el trabajo que realiza, el interés con el que lo cumple, el grado de 
participación. El nivel de compromiso que una persona tiene con su trabajo disminuye 
el ausentismo laboral y de rotación. 
3. Compromiso Organizacional: se define como el nivel con el que el trabajador se 
identifica con su organización y con las metas que se ha propuesto a cumplir, la persona 
con un nivel alto de compromiso organizacional siente el deseo de quedarse en la 
organización en la que labora. 
 
3.3.1 El Compromiso Organizacional 
 
Se puede definir como compromiso organizacional a la actitud que tienen los colaboradores con so 
empresa, mediante este aspecto cultural se podrá mediar la manera en la que los empleados aprenden los 
valores, normas, y comportamientos adecuados dentro de la organización 
 
Además podemos considerar al compromiso organizacional como un mecanismo que construye en los 
miembros de una organización comportamientos fuertes y funcionales que favorecen al 
desenvolvimiento de las personas en sus actividades y en la consecución de metas trazadas como un todo 
empresarial 
 
Para construir compromiso organizacional los miembros de una empresa deben compartir valores, la 
misión y la visión de su empresa, ya que la visión es la imagen que se desea alcanzar en un futuro, la 
misión es la razón por la que existe la organización y lo más importante los valores, que serán la base 
con la que se manejara la vida cotidiana de la organización. 
 
El compromiso organizacional relaciona la parte afectiva de los empleados con el trabajo que 
desempeñan por tal razón se define a tres componentes del compromiso: 
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1. Identificación: donde los objetivos, valores y creencias de la organización son aceptados y 
asimilados por sus integrantes. 
2.  Membrecía: donde el trabajador siente el deseo de permanecer en su organización  
3. Lealtad: donde los trabajadores manifiestan el respeto que sienten hacia su organización, a 
través de acciones que lo demuestren. 
 
Mantener informados a  los colaboradores acerca de las decisiones que se toman dentro de la 
organización es de gran importancia, ya que esto ayudara a que se genere en ellos sentido de pertenencia 
y la predisposición  a colaborar, trayendo consigo beneficios para la organización y para los trabajadores, 
mantener tan bien informados a los colaboradores de los objetivos que persigue la organización los hará 
parte activa del cumplimiento de estos e incrementará su compromiso para alcanzar el éxito de la 
organización, la buena información también permite que cada colaborador comprenda el papel que deben 
cumplir dentro de la organización, siempre con la mentalidad de buscar el beneficio de la empresa. 
 
3.3.1.1. Modelo de Meyer y Allen 
 
Estos autores toman las definiciones de varios autores acerca del compromiso organizacional y plantean 
lo siguiente: 
 
 El compromiso organizacional es un estado psicológico. 
 El compromiso fortalece o merma la decisión de seguir siendo parte de la organización 
 Es una característica fundamental de la relación afectiva del trabajador con su empresa. 
 
De acuerdo a la propuesto por Meyer y Allen existen tres componentes del compromiso institucional: el 
afectivo, el de pertenencia y el normativo 
 
 El compromiso afectivo: este tipo de compromiso está ligado a los lazos emocionales que 
establecen las personas con su organización, el compromiso afectivo se ve reflejado en el apego 
que se va generando cuando las necesidades de los colaboradores se ven satisfechas, en especial 
aquellas necesidades de origen psicológico, las personas que sienten este tipo de compromiso 
con su empresa disfrutan de permanecer en su lugar de trabajo, además los trabajadores se 
sienten identificados con los valores de la organización y sienten preocupación por los conflictos 
que se generen dentro de la empresa, como si fueran problemas personales 
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 Compromiso de permanencia: se refiere al reconocimiento de los colaboradores con los costos 
del medio laboral y las oportunidades existentes de encontrar otro trabajo, si decidiera cesar sus 
funciones en su organización actual. Es decir que un trabajador se siente comprometido a 
permanecer en su trabajo por el esfuerzo que ha invertido en conservarlo y si lo dejaría perdería 
todo, y por otra parte siente que las oportunidades fuera de su organización son limitadas. Los 
empleados que tienen un nivel alto de compromiso de pertenencia no son totalmente productivos, 
ya que cumplen lo esencialmente necesario para pertenecer a la empresa. 
  El compromiso normativo, se refiere al estilo de compromiso en el que el colaborador se siente 
en deuda con la organización, por el hecho haber recibido ciertos beneficios otorgado por la 
empresa, en este caso se considera que el compromiso normativo es emocional ya que el 
trabajador se siente en la obligación se de seguir en la organización.  
 El compromiso organizacional  permite definir las relaciones que se establecen entre los 
colaboradores y los altos mandos de la empresa, identificando las causas y consecuencias que se 
dan lugar en el quehacer diario de la vida institucional. Si un empleado no se compromete con 
si organización trae consigo consecuencias como: reducción en la productividad de la 
empleados, por el contrario si existe compromiso en la cultura de la empresa los empleados 
sentirán la necesidad de permanecer en su trabajo y en su organización y se disminuirá 
notablemente la necesidad de supervisar constantemente a los trabajadores, ya que harán parte 
de sus metas personales al desarrollo de la organización. 
 
3.4 Los valores, la esencia de la empresa  
 
Se consideran a los valores como ideas que guían el accionar de las personas, en el caso de las 
organizaciones los valores se comunican y se los hacen realidad mediante prácticas, costumbres, 
creencias y actitudes de los trabajadores con su empresa. 
 
Los valores institucionales son las bases del comportamiento que se espera en los trabajadores y sobre 
estos valores se edifican la misión y visión de la empresa. 
 
Es importante que se conozcan los valores que han sido las bases de la organización durante los últimos 
años o desde su inicio; la importancia de los valores radica en que los integrantes de la organización 
tomen a los valores de la institución como propios para que de esta manera la empresas alcance una 
cultura organizacional fuerte, que supere cualquier tipo de conflictos que se presente y esté dispuesta a 
las adaptaciones de cambio que se requieran. 
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De los valores nacen las actitudes y de estas el comportamiento, por medio del liderazgo se puede 
difundir los valores a toda la organización  y lograr incorporar a estos valores, como parte activa y 
esencial en la cultura organizacional. 
 
3.5 Beneficios de ser Un Gran Lugar para Trabajar  
 
Cuando una empresa a alcanzado construirse como un gran lugar para trabajar, la división que existe 
entre la vida laboral y personal se va desvaneciendo. El orgullo que sienten los colaboradores por su 
trabajo, su compañero y su empresa cada vez aumenta. Una vez que el personal se sienta cómodo y 
satisfecho con el trabajo que desempeña, con su equipo de trabajo, el contrato psicológico que tienen con 
su organización se reforzara y sentirán la necesidad de renovarlo una y otra vez, porque sienten el deseo 
de permanecer en ese entorno laboral. 
 
Las investigaciones realizadas por el instituto Great Places to Work a empleadores de más de 24 países, 
determinan que los grandes lugares para trabajar  gozan de los siguientes beneficios: 
 
 Los miembros de la organización sienten compromiso afectivo hacia su empresa y hacia el 
trabajo que deben cumplir. 
 Existe mayor demanda de aspirantes, con el deseo de ser parte de la organización. 
 La rotación de personal disminuye notablemente. 
 Los clientes se sientes satisfecho generando en ellos lealtad por la organización. 
 La productividad de los empleados tiene niveles muy altos. 
 Los conflictos a los que la empresa debe enfrentarse, es considerada por sus colaboradores como 
personal. 
 
Las mejores empresas superan a sus pares. 
Numerosas investigaciones acerca de los grandes lugares para trabajar, determinan que estas empresas 
superan a sus pares, ya que la inversión que se hace en la gente que la conforma, también los directivos 
están invirtiendo en el éxito futuro de la organización. 
 
La relación que existe entre capacitación, motivación al personal, sistema adecuado de recompensas y 
aumento de productividad, alto sentimiento de lealtad hacia la organización es totalmente funcional para 
la organización, lo que quiere decir que a más de los recursos con los que cuenta la empresa para elaborar 
sus productos, debe cuidar el más importante que el  humano ya que este recursos es quien produce estos 
productos que representa la imagen de la organización 
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3.6 Ciclo de Control o P.E.V.A 
 
El ciclo de control (P.E.V.A), conocido también como “Ciclo de Deming”, es un método que apoya a la 
administración en la búsqueda de la mejora continua. Este ciclo es una derivación del método científico 
y es básicamente una herramienta aplicada a procesos. 
 
Originalmente se llamo “Ciclo e Shewhart”, en honor a su creador el norteamericano Walter A, 
Shewhart”. En 1950 los japoneses, le cambiaron este nombre por el de ciclo de Deming, por ser él quien 
popularizo esta metodología de trabajo en el pueblo japonés, siendo considerado como el padre del 
milagro japonés. 
 
El objetivo principal de aplicar y conocer este ciclo de control es brindar una metodología que permita 
organizar el trabajo de cualquier actividad, para realizarla en una forma consciente de manera que todos 
los integrantes del grupo sepan los caminos que van a utilizar, las razones y los resultados que pueden 
obtener para cumplir los objetivos conjuntamente. 
 
El estar de acuerdo con el ciclo de control al realizar una tarea significa tener una consciencia crítica y 
compartida de lo que se pretende lograr y no realizar la actividad en forma mecánica o solo por cumplir 
órdenes, sin medir las consecuencias que podrían ocasionar el no realizar dicha tarea en una forma 
adecuada. 
 
Este ciclo de control tiene 4 etapas: 
 
PLANIFICACION ( P) 
EJECUCION  ( E) 
VERIFICACION  ( V) 
ACTUACION  (A) 
 
PLANIFICACIÓN: 
 
Significa Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener el resultado esperado y los pasos 
que se piensa seguir para conseguirlo; es decir: 
 ¿QUE se va a hacer? 
 ¿COMO se va a hacer? 
 ¿POR QUE lo vamos a hacer? 
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 ¿DONDE  lo haremos? 
 ¿QUIEN lo hará? 
 
EJECUCION: 
Significa poner en práctica todo lo que se planificó en la etapa anterior, aquí se lleva a cabo el plan para 
cumplir el objetivo deseado. 
 
VERIFICACION: 
En esta etapa se verifica los resultados, para asegurar si se cumplió o no el objetivo propuesto. 
 
ACTUACION O AJUSTE: 
Son las conclusiones del proceso seguido, se toma decisiones respecto al plan trazado y a los resultados, 
se hace recomendaciones y se encargan tareas. 
 
CICLO DE CONTROL P.E.V.A 
 
Ilustración No. 2 Ciclo de control P.E.V.A. 
 
Este ciclo debe ser explicado lo más sencillamente posible en los grupos de Autogestión para que sea 
asimilado por todos, de tal manera que se convierta en una especie de segunda lengua, que todos 
hablemos dentro y fuera del grupo 
 
3.7 Grupos de Autogestión 
 
 Los grupos de autogestión son una forma de participación que tuvieron su origen en los Estados Unidos, 
pero los que aprovecharon de ellos asimilándolos a su cultura, fueron los japoneses. 
 
En los grupos de autogestión se trabaja conjuntamente, sin discriminación entre empleados jóvenes y 
antiguos, profesionales y meramente técnicos, para aportar  con nuevas ideas de mejoramiento en todos 
47 
 
los pequeños detalles que se extienden a lo largo del proceso productivo, haciendo posible la utilización 
de la fuerza más valiosa que tiene la gente su inteligencia y  su entusiasmo por participar. 
 
Desde el punto psicológico se ha demostrado que la mayor influencia sobre las actitudes y la motivación 
se debe a la pertenencia la grupo. 
 
La muestra poblacional en esta investigación es de 134 servidores, para formar los grupos de autogestión 
se tomo en cuenta en la dependencia en la que se ubicaban formándose de la siguiente manera: 
 
Los grupos debían ser formados por 5 personas de la misma Dependencia, con la finalidad de que estos 
sean homogéneos, además de acuerdo a Arthur Zimermann  una de las estrategias contra la resistencia 
al cambio es formar grupos por separado para trabajar con mayor facilidad. 
 
Los grupos se reunieron semanalmente por una hora con el objetivo de IDENTIFICAR QUE 
DIMENSIONES DE LA CULTURA UN GRAN PARA TRABAJAR DEBEN SER MEJORADOS, 
PARA AUMENTAR EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL  
 
Cada grupo está integrado por un FACILITADOR, que no necesariamente pertenezca a la misma área, 
cuyo rol es el de acompañar, facilitar y apoyar los procesos de entrenamiento con el fin de lograr que los 
servidores de la DGAC, colaboren activamente en la implementación de una cultura organizacional que 
permita el cumplimiento de su visión, misión en base a sus valores organizacionales, pero que e base en 
el bienestar del capital humano personal y profesional par de esta manera aumentar el nivel de 
compromiso organizacional. 
 
Como esta investigación es nueva para la DGAC, se contó con 5 facilitadores que estarán a cargo de 6 
grupos de autogestión. 
 
El ROL que cumplen los integrantes dentro del grupo de autogestión es de vital importancia para el éxito 
de su funcionamiento: 
 
COORDINADOR 
Es el integrante del grupo, elegido para organizar la reunión, sintetizar y evaluar el tiempo de las 
participaciones. 
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Este rol debe ser rotativo y ejercido por todos y cada uno de los integrantes de grupo, con la finalidad de 
aprender a ser lideres. 
 
RELATOR 
Es el integrante elegido por el grupo para preparar la exposición de un tema con fluidez y claridad. 
Este rol permite desarrollar la capacidad de análisis, síntesis e interpretación. 
 
CORRELATOR 
Es el elegido por el grupo para complementar, corregir o  explicar aspectos conceptuales y metodológicos 
de la exposición del relator. 
 
PROTOCOLANTE 
Es la persona escogida por el grupo para recoger en un documento llamado PROTOCOLO todo lo 
ocurrido en la sesión. 
 
El protocolo describe la participación de las personas dentro del grupo y recoge la discusión teórica 
realizada del grupo sobre los temas  trabajados. 
 
El protocolo se convierte en la memoria histórica de los procesos que ha seguido el grupo “acta” de vida. 
 
“El facilitador estará presente en las reuniones pero no tiene un papel protagónico en las actividades del 
grupo, solo se nota su presencia para recordar la metodología y objetivos del proceso, mediante charlas 
motivacionales”. 
 
3.7.1 ¿Cómo funcionan los grupos de Autogestión? 
 
Las siguientes son las principales características de los grupos de trabajo de la DGAC: 
 Los miembros de grupo participan en el proceso, estos aprenden haciendo con la guía de los 
facilitadores 
 Se establece un calendario de reuniones de 1 hora semanal. 
 Se trabajara con el modelo P.E.V.A ( Planificación, Ejecución, Verificación y Ajuste o Análisis) 
 Se envían informes de cada reunión a la Dirección de Recursos Humanos, mediante el formato 
de protocolo preestablecido, adjuntando los anexos respectivos. 
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 El grupo es una oportunidad para el diálogo, para el mejoramiento el área, para trabajar en 
equipo, para el desarrollo personal, profesional, departamental e institucional. 
 
Las expectativas que se tienen en el trabajo de los grupos de autogestión es muy alta, ya que son los 
integrantes son la parte activa de los trabajos que se desarrollan dentro del circlo P.V.E.A, por otra es la 
metodología exacta para hacer parte del trabajo que se pretende desarrollar a los miembros de la 
organización. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Hipótesis 
 
La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General de Aviación 
Civil, permitirá  aumentar el compromiso de los trabajadores con la Institución. 
 
Definición Conceptual 
 
 Hi: La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General 
de Aviación Civil, permitirá  aumentar el compromiso de los trabajadores con la Institución  
 Ho: La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General 
de Aviación Civil, no aumentará el compromiso de los trabajadores con la Institución. 
 
Definición Operacional 
 
 Variable Independiente: CULTURA ORGANIZACIONAL “UN GRAN LUGAR PARA 
TRABAJAR” 
 Variable Dependiente: COMPROMISO INSTITUCIONAL 
 
TABLA No. 1 Variable independiente 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
INDICADOR MEDIDA INSTRUMENTO 
 
CULTURA 
ORGANIZACINAL 
“UN GRAN LUGAR 
PARA TRABAJAR” 
 Credibilidad 
 Respeto 
 Justicia 
 Orgullo 
 Camaradería  
 
Siempre 
Frecuentemente 
Rara vez 
Nunca 
Cuestionario de 
Cultura 
Organizacional  
 
Fuente: Cómo la implementación de la cultura Un gran lugar para Trabajar (Great place to Work) 
aumenta el  compromiso de los servidores de  la Dirección General de Aviación Civil Quito- PUCE- 
QUITO- Realizado por Jessenia Villarroel Espín. 
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TABLA No. 2 Variable dependiente 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
INDICADOR MEDIDA INSTRUMENTO 
 
COMPROMISO 
INSTITUCIONAL 
Compromiso Afectivo 
Compromiso de 
Continuidad 
Compromiso 
Normativo 
 
Siempre 
Frecuentemente 
Rara vez 
Nunca  
Cuestionario de 
Cultura 
Organizacional  
 
Fuente: Cómo la implementación de la cultura Un gran lugar para Trabajar (Great place to Work) 
aumenta el  compromiso de los servidores de  la Dirección General de Aviación Civil Quito- PUCE- 
QUITO- Realizado por Jessenia Villarroel Espín. 
 
Tipo de Investigación 
 
Investigación Correlacional.- Este tipo de investigación permitió determinar el grado de relación entre 
las variable planteadas para esta investigación es decir  como aumentó el compromiso de los servidores 
con su Institución  implementando un estilo cultural de “Un Gran Lugar para Trabajar 
 
Diseño de Investigación 
 
Diseño Cuantitativo (No Experimental), este diseño se ajusto a la presente investigación ya que para la 
comparación de variables se utilizo tanto estudios exploratorios, descriptivos y correlaciónales, como se 
la intervención de procedimientos estadísticos que permitieron la obtención de datos reales y confiables, 
así como su respectiva verificación. 
 
Población y Grupo de Estudio 
 
 Población: La Población tomada como motivo de estudio para la presente investigación es la 
ubicada en el Edificio Central de la Dirección General de Aviación Civil de la ciudad de quito, 
conformada por 200 servidores. 
 Muestra: La muestra o grupo de estudio que corresponde a esta Población de estudio es de 134 
servidores de acuerdo al Cálculo no Probabilístico para población finita, este diseño se ha 
utilizado por la facilidad en la recolección de datos y por la disponibilidad para la participación 
en la investigación de los sujetos que intervienen en el estudio.  
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n = 
N 
(ME)2 (N-1) + 1 
 
En donde: 
n =  Muestra 
N =   Población 
ME =  Margen de error  que corresponde a (0,05) 
 
n = 
200 
(0,05)2 (200-1) + 1 
 
 
n = 
200 
1,4975 
 
 
 
 
 
Tabla No. 3 Cuadro población y muestra. 
ÁREAS 
NÚMERO DE 
PERSONAS 
 
PORCENTAJE 
100% 
 
Dirección de Recursos Humanos 10 7.42 
Dirección de Ingeniería Aeroportuaria  20 14.93 
Dirección de Inspección y Certificación 
Aeronáutica 
20 14.93 
Dirección de Relaciones Internacionales y 
comercialización 
15 11.19 
Dirección de Asesoría Jurídica 20 14.93 
Auditoría Interna 14 10.48 
Dirección de Documentación, 
Certificación y Archivo  
20 14.93 
Dirección Financiera 15 11.19 
 
TOTAL 
 
134 
 
100 % 
n =  134 servidores de la DGAC 
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Técnicas e instrumentos de investigación 
 
Técnicas 
 
Entre las principales técnicas que se utilizaron en esta investigación tenemos: 
1. Observación 
2. Entrevista- Encuesta 
3. Capitación. 
 
Técnica de Observación 
 
El uso de esta técnica en este proceso investigación permitió que se “vean” los hechos y fenómenos de 
la institución de una manera objetiva por medio de la utilización adecuada de los sentidos. 
Esta técnica ha sido la más utilizada en este trabajo de investigación, ya que en todo el trabajo realizado 
por los grupos de autogestión se ha estado presente en sus reuniones, observando la manera en la que 
cumplen sus actividades en los distintos pasos para la implementación de la cultura un gran lugar para 
trabajar en la DGAC. 
Mediante la utilización de esta técnica se pudo confirmar la hipótesis pero sobre todo la  transformación 
de la actitud de los servidores en el desarrollo de este proceso de transformación cultural. Por esta razón 
se puede determinar que el uso de esta técnica fue un soporte de gran importancia para este trabajo de 
investigación. 
Técnica de Entrevista- Encuesta 
 
La entrevista también fue un técnica de gran utilidad para llevar a cabo esta investigación ya que cada 
vez que se trataba un tema con los grupos de autogestión se procedía a tomar en cuenta las opiniones que 
los participantes de los grupos tenían acerca del trabajo que estaba realizando, además de escuchar 
sugerencias que permitan incrementar su comodidad con las actividades que estaban desempeñando. 
Por otra parte las encuestas juegan un papel esencial en la resolución de los problemas que se presentaron 
en la implementación del estilo cultural pretendido en la DGAC, por medio de los planes de  acción se 
solucionaran los conflictos y se controlará su utilidad mediante encuestas internas en la dependencia. 
Mediante las conversaciones informales con el personal de la institución  se ha podido detectar que este 
proceso de implementación de la cultura un gran lugar para trabajar se ha tenido acogida, no con facilidad 
pero la persistencia alcanzará que los cambios que se plantearon en este trabajo sean permanentes. 
Técnica de Capacitación 
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Al ser la capacitación un proceso de continuo aprendizaje, que busca el mejoramiento en los 
procedimientos tanto de empleados como de jefes por medio de cursos, demostraciones y cualquier 
mecanismo que permita cumplir con los objetivos empresariales propuestos. 
Para esta investigación nos valimos de la capacitación motivacional con el fin de conseguir la 
cooperación de los miembros del grupo de autogestión y así evitar la resistencia al cambio. 
La temática que se pretendía dar a conocer al personal también contribuyo en la aplicación de este tipo 
de capacitación, ya que lo que se pretendía con este trabajo era mejorar la calidad de vida laboral de los 
trabajadores de la DGAC, lograr que se sientan parte activa e importante del cambio, que sientan la 
confianza y seguridad de aportar con sus ideas, que se sientan capaces de solucionar sus conflictos 
laborales con autonomía, pero sobre todo dos aspectos importantes que crean en su organización y que 
sientan compromiso afectivo hacia esta. 
La persona que guío y dio las bases más importantes para el desarrollo de este tipo de capacitación fue 
el Psc. Ind. Fernando Delgado, quien es el supervisor de este trabajo de grado y es la persona conocedora 
de esta técnica y el tema de investigación, gracias a su intervención se pudo manejar con éxito las 
capacitaciones y cumplir los principales objetivos de las charlas motivacionales como son: 
 
1. Transmitir las expectativas que se tiene para la Dirección General de Aviación Civil al 
implementar un nuevo estilo de Cultura Organizacional. 
2. Dar lugar a las intervenciones que tengan los miembros de los grupos de autogestión, acentuando 
la importancia de su participación activa en las actividades que se deban desarrollar para alcanzar 
los objetivos propuestos. 
3. Las capacitaciones motivacionales se dieron lugar al inicio de cada protocolo, con el fin de dar 
a conocer la temática que se iba a tratar y con la que se iba a implementar los distintos aspectos 
culturales pretendidos, a través de ocho pasos. 
 
Métodos utilizados 
 
En el presente trabajo de investigación se ha utilizado los siguientes métodos científicos  
1. Deductivo 
2. Inductivo 
3. Descriptivo 
4. Metodología P.E.V.A 
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Método Deductivo 
 
Siendo que este método parte de lo general que por medio del razonamiento, análisis e investigación se 
podrán deducir se lo ha considerado como útil. Por medio de este método se logro conocer a rasgos 
generales como se encontraba la cultura organizacional de la DGAC en su totalidad, para luego poder 
determinar como se encontraría en las distintas dependencias. 
 
Al ser considerado este trabajo de investigación como una prioridad gracias a la Directora de Recursos 
Humanos, se alcanzo la participación activa de los empleados y mucho más aquellos que pertenecían a 
los grupos de autogestión, ya que fue el personal que más se comprometió con el trabajo que se debía 
hacer  y  a la consecución de los objetivos que se plantearon. 
 
Prueba de ello tenemos las distintas actividades que se realizaron, supervisados por el Psc. Delgado quien 
jugo el papel de supervisor  y los planes de acciones que se elaboraron como solución a las dificultades 
presentadas en el camino. 
 
Método Inductivo 
 
Este método de investigación es aquel que va desde lo particular hasta llegar a lo general, también fue 
muy útil para esta investigación ya que por medio de este se logró conocer a los miembros de los grupos 
de autogestión quien a su vez pertenecían a las diferentes dependencias de la organización y por medio 
de estos individuos conocer como se desenvuelve la cultura organizacional dentro de las dependencias. 
 
La oportunidad de participar en un grupo de autogestión como el de Recursos Humanos “2”, el hecho de 
haber seguido de cerca el desarrollo de sus actividades, como se fue transformando su comportamiento 
organizacional, como fueron haciendo parte de su diario vivir laboral a los distintos aspectos culturales 
que se pretendía implementar, pero sobre todo como se pudieron la camiseta con su compromiso para 
culminar con éxito el trabajo que debían cumplir, nos permite generalizar que la misma transición dio 
resultado con el resto de grupos de autogestión. 
 
Método Descriptivo 
 
Gracias a este método se fundamentaron las bases del trabajo de la presente investigación ya que nos 
permitió dar a conocer a los miembros de los grupos de autogestión la situación en la que la cultura 
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organizacional de la Dirección General de Aviación Civil se encuentra y que es lo que queremos lograr 
y una vez culminado el trabajo, describir  cuales son los resultados de la gestión, los elementos que se 
cambiaron pero sobre todos los beneficios para los servidores. 
 
Metodología P.E.V.A 
 
Este método es el más importante de esta investigación, gracias a este método se consiguieron las bases 
de transformación cultural, utilizado por todos los grupos de autogestión. 
Gracias al método P.E.V.A  se logró organizar las fases de las tareas que se debían cumplir en el ochos 
pasos del proceso de implementación de la cultura organizacional “Un gran lugar para trabajar”, a pesar 
de las dificultades para su aplicación de un inicio luego este se convirtió en un instrumento cotidiano de 
trabajo. 
 
Instrumentos de investigación 
 
La elección de los instrumentos utilizados en esta investigación se lo realizo tomando en cuenta la 
naturaleza del tema a tratarse, la importancia que la información  proporcionada por los servidores sea 
confiable y cercana a la realidad, para ello era necesario velar la confiabilidad de los datos 
proporcionados, por tal razón se utilizó para la recolección de datos una Encuesta elaborada por la 
suscrita, misma que se aplicó a 134 servidores de la institución tomados de acuerdo al muestro 
poblacional realizado  
 
Este cuestionario nos permitió medir ciertos aspectos que caracterizan a las culturas organizacionales 
fuertes, mismas que son las bases para construir grandes lugares para trabajar como son: la credibilidad, 
el respeto, la justicia, el orgullo de pertenencia, la camaradería, el compromiso organizacional y la actitud 
al cambio. 
 
En lo referente la compromiso organizacional la encuesta cuenta con tres preguntas que permitieron 
medir el tipo de compromiso que los miembros de la DGAC sienten hacia su institución sea este: 
afectivo, de continuidad o normativo. Se puede determinar que los resultados fueron reales ya que en su 
aplicación no existió intervención o ayuda alguna del investigador  y su distribución se la hizo 
personalmente cuidando el anonimato de los servidores.  
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Recolección de Datos 
 
En esta fase de la investigación  se utilizaron herramientas que nos lleven a la realidad actual de la 
Institución, es decir que ayuden a recopilar información clara y concisa, a más estos instrumentos 
contribuyeron al logro de los objetivos que se plantearon en esta investigación, mediante el control y 
verificación de los datos que los servidores nos proporcionaron. 
 
Por medio de la información recopilada a través de la encuesta de aspectos de cultura organizacional 
aplicada  a los 134  servidores de la DGAC ubicados en el edifico central, los individuos que participaron 
en esta Investigación fueron aquellos de las diferentes dependencias  que por voluntad propia decidieron 
colaborar y todos los miembros de la Dirección de Recursos Humanos por la facilidad para la recolección 
de datos.  
 
Análisis Validez y Confiabilidad de los  Instrumentos. 
 
El instrumento utilizado en la presente investigación, fueron desarrollados y aplicados a una prueba 
piloto por el Área de Administración de Recursos Humanos de la Dirección General de Aviación Civil, 
siendo creado este instrumento por un grupo de analistas, con la visión de analizar los puntos fuertes y 
débiles de la cultura organizacional de la Institución, con el propósito de  proponer mejoras y si daba a 
lugar cambios en los elementos manejados actualmente en la vida organizacional de la DGAC. 
 
Este cuestionario fue aplicado para la presente investigación a 134 personas que correspondían a la 
muestra poblacional de la Organización, divididos en distintas dependencias o Direcciones del edifico 
Central. 
 
Confiabilidad. 
 
El cuestionario que se aplicó a los 134 servidores de la DGAC, valora cinco aspectos, que son los que 
determinan o permiten hacer la diferencia entre “Un lugar donde las personas asisten diariamente a 
laborar y Un gran lugar para trabajar, donde vamos gustosos a prestar nuestros servicios y donde nos 
sentimos parte activa del desarrollo del mismo. 
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Estos aspectos son: 
 
 La Credibilidad, aspecto cultural que permitió conocer el nivel de confianza que existe entre los 
jefes y sus colaboradores, si la comunicación es efectiva, si las palabras promulgadas se 
transforman en acciones que incrementan este elemento cultural. 
 El Respeto, determino si los trabajadores cuentan con los elementos y herramientas necesarias 
para efectuar sus actividades, además de tener una noción en cuanto al nivel de participación 
activa de los colaboradores en decisiones de importancia para el desarrollo de la organización 
siempre y cuando estas opiniones sean positivas.  
 La Justicia, que identificó el tipo de sistema de recompensas que se maneja en la organización, 
ya que de acuerdo a este elemento cultural los éxitos empresariales deben ir de la mano con los 
reconocimientos a los trabajadores.  
 El Orgullo, aspecto que dio a conocer como se encontraba el nivel de sentido de pertenencia que 
tienen los trabajadores para con su organización, para con las actividades que realizan, con la 
imagen que la Institución Proyecta hacia el exterior, sin olvidar que esta imagen será la 
proyección de cómo nos miramos internamente. 
 La Camaradería, que dio a conocer qué tipo de relaciones se entablan en el hogar laboral, de qué 
manera se maneja el trato entre compañeros o superior y colaborador, considerando que la 
camaradería es una de las bases fundamentales para el desarrollo de la organización  y su 
mantenimiento. 
 Compromiso afectivo.- Que nos dio a conocer si el trabajador está ligado emocionalmente a  la 
institución, pues consideran que la organización está alerta de sus necesidades sobre todo las 
psicológicas. 
 Compromiso de Continuidad.- Elemento  cultural que determina si el compromiso de los 
trabajadores para la institución es por el miedo a afrontar nuevos retos y quedarse en el estado 
cómodo de la actualidad, ya que para conservar su trabajo debieron hacer muchos esfuerzos. 
 Compromiso Normativo: Determinó si los trabajadores se quedan el organización por un 
sentimiento de deuda que tienen hacia la Institución por ciertos beneficios que han recibido de 
ella. 
 Actitud Al Cambio, aspecto de total relevancia  ya que dio a conocer la predisposición que el 
personal de la DGAC, tenía para adaptarse a cambios, a nuevos métodos y procedimientos, que 
mejorarían la cultura organizacional de aquel momento. 
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Características del Cuestionario 
 
El cuestionario, utilizado para la recolección de datos de la presente investigación, está constituido por 
12 preguntas, divididas en los nueve aspectos culturales descritos anteriormente; correspondiendo una 
pregunta por cada aspecto, a excepción del compromiso afectivo y de la actitud al cambio, ya que 
determinar estos aspectos, el cuestionario tiene dos preguntas por cada uno. 
 
Cada pregunta cuenta con  cuatro opciones de respuesta siendo estas: 
 
 Siempre    
 Frecuentemente 
 Rara vez   
 Nunca 
 
Modo de Calificación: 
 
La calificación para este instrumento esta determinado con un valor de  1 a 4 puntos; es decir  el máximo 
puntaje que serán cuatro puntos  corresponderá a la opción siempre. 
 
Y el mínimo puntaje será en la opción nunca  con un punto, en la encuesta inicial las respuestas 
predominantes fueron en la opción siempre. 
 
El presente trabajo de investigación, tenía como objetivo cambiar los aspectos culturales, con los que la 
DGAC, manejaba su vida institucional, por lo que en la encuesta final,  las respuestas que en un inicio 
se contestaron con siempre o nunca, en la encuesta final correspondían a su opción contrariara, por lo 
que podemos decir que el trabajo y las actividades que se propusieron en esta investigación para el 
cambio y mejoramiento de los elementos culturales existentes en la DGAC, si fue aceptado por las 
personas que la conforman y con dedicación y constancia se podrá hacer de esta organización Un gran 
lugar para trabajar, ya que la semilla ya se encuentra implantada en su fuerza productiva. 
Valoración: 
 
Encuesta Inicial:  Una vez aplicado este instrumento a la muestra poblacional de la DGAC, con la que 
se trabajo en la presente investigación, se pudo determinar que los aspectos culturales que se propusieron 
como característicos de Un gran lugar para trabajar, no  eran utilizados en el diario vivir de la 
organización, que no existían relaciones interpersonales saludables que permitan que los colaboradores 
se sientan cómodos y satisfechos, además de que tanto fue el tiempo transcurrido  desde cuando se fundó 
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la cultura organizacional de la DGAC, sin cambios ni innovaciones que sus miembros se acostumbraron  
y resignaron a la vida Institucional que se manejaba ahí, por lo que las respuestas de las 12 preguntas 
planteadas, en su gran  mayoría correspondía a las opciones negativas que se planteaban, determinando 
así que si existían mucho trabajo por hacer con el personal, en su parte comportamental y psicológica. 
 
Encuesta Final: El trabajo que se realizo como propuesta de esta investigación, está basado básicamente 
en el trabajo en valores, fueron pequeñas actividades que se planificaron con la idea de convertirlas en 
buenos hábitos, la idea fue que todos nos sintamos parte del cambio en un inicio en nuestra dependencia, 
en nuestra área de trabajo directa, para luego dar a conocer al resto de la organización, con pequeños 
compromisos se pueden hacer grandes transformaciones fue la idea de esta investigación. 
 
Gracias a la colaboración inquebrantable de la Ing. Marcia Maldonado y del Psc. Fernando Delgado se 
pudo llevar a cabo los objetivos planteados, sin olvidar que aunque en un inicio la resistencia al cambio 
es un obstáculo que debe superarse con perseverancia, cuando la idea fue asimilada por los 
colaboradores, pudieron determinar que el éxito de esta propuesta seria en beneficio directo de ellos; por 
lo que los resultados de la encuesta final refleja nuevas percepciones, sentimientos y expectativas de los  
servidores para con su empresa, el sentido de pertenencia elevado, por lo que considero y esta 
investigación si tuvo frutos. 
 
Validez de los Instrumentos 
Este instrumento al ser parte ya del Área de Administración de Talento Humano, fue al ser elaborado 
aplicado a un pequeño grupo piloto de la población con características similares a los de la DGAC, en 
cuanto a nivel económico, social, intelectual, etc.; dándose lugar dicha prueba  en la ETAC.( Escuela 
Técnica de Aviación Civil) 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Este trabajo de Investigación, ha traído consigo nuevas expectativas, peor sobre todo nuevas 
concepciones acerca de lo que es una organización, como mantenerla, pero sobre todo como 
desarrollarla, para describir este cambio nos planteamos dos escenarios, en distintos tiempos dentro de 
la DGAC, con las mismas personas; Fue impresionante como un lugar de trabajo común se va 
transformando por encima de políticas, prácticas usuales, si no que el cambio se ve reflejado en las 
personas, guiadas por un líder que crea en sus colaboradores. 
 
Luego de aplicar la encuesta inicial, se pudo constatar que los elementos culturales de: credibilidad, 
respeto, justicia,   camaradería, orgullo; que a su vez son los aspectos característicos de los grandes 
lugares para trabajar, no eran tomados en cuenta siquiera en el desenvolvimiento de la vida institucional, 
razón por la que los servidores por ningún lado se sentían satisfechos, cómodos o con un sentido de 
compromiso afectivo organizacional significativo, lo que nos da a entender que no solamente es la 
remuneración un incentivo, son los reconocimientos, la preocupación de la organización por sus 
colaboradores, los que hacen que su personal se sienta seguro y confiado. 
 
La resistencia al cambio fue un factor que se lo puede considerar como obstáculo dentro de esta 
investigación, ya que el personal se encontraba conforme con la situación en la que se encontraban, pues 
no se requería de mucho esfuerzo, pero a la vez desvalorizados y con sentimientos de frustración. 
Las actividades que se desarrollaron para hacer parte de la cultura organizacional de la DGAC, con miras 
a cambios grandes, fueron pequeñas pero de gran significado, tanto para los colaboradores como para 
los jefes inmediatos, todos participaron en las mismas condiciones, haciéndose parte activa de la 
transformación que se pretendía en la institución, situación relevante ya que, al unir fuerzas, 
comportamientos positivos, el cambio empezó a notarse, como lo refleja la encuesta final en la que la 
percepción que tenían los trabajadores para con su empresa, para con sus compañeros y para con ellos 
mismos era diferente, se puede decir que se abrieron las puertas de progreso para una Institución Pública. 
 
Por tal razón, considero que el lema con el que se identifican los grandes lugares para trabajar es 
totalmente el adecuado “Un Gran Lugar para Trabajar es donde uno confía en la gente para la cual trabaja, 
siente orgullo de lo que hace, y disfruta de la gente con la cual trabaja”, y en la DGAC si sembramos 
estas semillas de confianza de respeto, credibilidad, orgullo y camaradería. 
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Presentación (tablas y gráficos) 
 
INTERPRETACIÓN DE DATOS 
ANTES 
1. Usted cree en los planes y objetivos que su superior tiene para su Departamento? 
 
TABLA No. 4 Credibilidad 
CREDIBILIDAD F F% 
SIEMPRE 12 8,96 
FRECUENTEMENTE 18 13,43 
RARA VEZ 24 17,91 
NUNCA 80 59,70 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACIÓN GRAFICA  DEL ASPECTO CREDIBILIDAD 
 
GRAFICO No. 1 Credibilidad 
 
INTERPRETACION: 
El 59,70% de los encuestados responden que nunca creen en los planes y objetivos que su superior tiene 
para el departamento seguido por valores menos significativos con el 17,91% en el que opinan que rara 
vez creen, el 13,43% frecuentemente creen y el 8,96% siempre creen. 
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2. Siente que su aporte personal y profesional, son importantes para el desarrollo de la 
DGAC? 
 
TABLA No. 5 Respeto 
RESPETO F F% 
SIEMPRE 17 12,69 
FRECUENTEMENTE 21 15,67 
RARA VEZ 31 23,13 
NUNCA 65 48,51 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO RESPETO 
 
GRAFICO No. 2 Aspecto respeto 
 
INTERPRETACION: 
El 48,51% de los encuestados responden que nunca sienten que su aporte personal y profesional son 
importante para el desarrollo de la DGAC, seguido por 23,13% de los encuestados que sienten rara vez 
que su aporte es importante y los valores menos significativos son el 15,67% que responden 
frecuentemente y el 12,69% siempre.  
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3. Siente que las compensaciones y reconocimientos en la DGAC son imparciales y justos? 
 
TABLA No. 6 Justicia 
JUSTICIA F F% 
SIEMPRE 9 6,72 
FRECUENTEMENTE 15 11,19 
RARA VEZ 31 23,13 
NUNCA 79 58,96 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO JUSTICIA 
 
GRAFICO No. 3 Aspecto justicia 
 
INTERPRETACION: 
El 58,96% de los encuestados contestaron que nunca sienten que las compensaciones y reconocimientos 
en la DGAC con justos, seguido por un 23,13% de los encuestados que estiman que rara vez los 
reconocimientos son justos, el  11,19% siente que frecuentemente y un mínimo de 6,72% que consideran 
que siempre. 
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4. Siente que tiene las mismas oportunidades que sus compañeros para recibir un 
reconocimiento? 
TABLA No. 7 Justicia 
JUSTICIA F F% 
SIEMPRE 14 10,45 
FRECUENTEMENTE 16 11,94 
RARA VEZ 19 14,18 
NUNCA 85 63,43 
TOTAL 134 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO JUSTICIA 
 
GRAFICO No. 4 Aspecto justicia 
 
INTERPRETACION: 
El 63,43% de los encuestados responden que nunca sienten que tienen las mismas oportunidades que sus 
compañeros para recibir reconocimientos, seguido por valores menos significados con el 14,18% los 
encuestados sienten que rara vez tienen las mismas oportunidades de reconocimiento, el 11,96% 
consideran que frecuentemente y solo el 10,45% sienten que siempre existen las mismas oportunidades 
de reconocimiento para todos. 
 
14 16
19
85
10,45% 11,94%
14,18%
63,43%
0
10
20
30
40
50
60
70
80
90
JUSTICIA
FRECUENCIA
PORCENTAJE
66 
 
5. Siente orgullo por la imagen que la DGAC proyecta a sus usuarios? 
 
TABLA No. 8 Orgullo 
ORGULLO F F% 
SIEMPRE 11 8,21 
FRECUENTEMENTE 17 12,69 
RARA VEZ 25 18,66 
NUNCA 81 60,45 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO ORGULLO 
 
GRAFICO No. 5 Aspecto orgullo 
 
 
INTERPRETACION: 
El 60,45% de los encuestados responden que nunca sienten orgullo por la imagen que proyecta la DGAC 
a sus usuarios, seguido por el 18,66% de los encuestados que sienten orgullo rara vez por la DGAC, 
mientras que el 12,69% sienten orgullo frecuentemente y el 8,21%  de los encuestados siempre. 
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6. Prefiere trabajar en equipo, que de manera individual por que los resultados son mejores? 
 
TABLA No. 9 Camaradería 
CAMARADERIA F F% 
SIEMPRE 13 9,70 
FRECUENTEMENTE 19 14,18 
RARA VEZ 20 14,93 
NUNCA 82 61,19 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO CAMARADERÍA 
 
GRAFICO No. 6 Aspecto camaradería 
 
 
INTERPRETACION: 
El 61,19% de los encuestados responden que nunca prefieren trabajar en equipo, seguido por valores 
menos significantes con el 14,93% de los encuestados rara vez prefieren trabajar en equipo, el 14,18% 
frecuentemente y solo el 9,70% siempre. 
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7. Experimenta un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la DGAC? 
 
TABLA No. 10 Compromiso afectivo 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
F F% 
SIEMPRE 16 11,94 
FRECUENTEMENTE 21 15,67 
RARA VEZ 24 17,91 
NUNCA 73 54,48 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO COMPROMISO AFECTIVO 
 
GRAFICO No. 7 Aspecto compromiso afectivo 
  
INTERPRETACION: 
El 54,48% de los encuestados nunca experimentan un fuerte sentimiento de pertenencia con la DGAC, 
seguido con el 19,91% de los encuestados que rara vez experimentan un sentimiento de pertenencia, el 
15,67% de los encuestados lo experimentan frecuentemente y el 11,94% siempre. 
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8. Se siente ligado emocionalmente a la DGAC? 
TABLA No. 11 Compromiso afectivo 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
F F% 
SIEMPRE 15 11,19 
FRECUENTEMENTE 18 13,43 
RARA VEZ 29 21,64 
NUNCA 72 53,73 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO COMPROMISO AFECTIVO 
 
GRAFICO No. 3 Aspecto compromiso afectivo 
 
INTERPRETACION: 
El 53,73% de los encuestados contestan que nunca se han sentido emocionalmente ligados a la DGAC, 
seguido por el 21,64% quienes rara vez se sienten emocionalmente ligados  y con valores menos 
significativos el 13,43% frecuentemente se sienten ligados y el 11,19% siempre se sienten 
emocionalmente ligados. 
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9. Siente que esta organización merece su lealtad? 
 
TABLA No. 12 Compromiso de continuidad 
COMPROMISO DE 
CONTINUIDAD 
F F% 
SIEMPRE 11 8,21 
FRECUENTEMENTE 13 9,70 
RARA VEZ 27 20,15 
NUNCA 83 61,94 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO CONTINUIDAD 
 
GRAFICO No. 9 Aspecto compromiso de continuidad 
 
 
INTERPRETACION: 
El 61,94% de los encuestados responden que nunca han sentido que la DGAC merezca su lealtad, seguido 
por el 21,15% que siente que la institución rara vez merece su lealtad y con valores menos significativos 
con el 9,70% sienten que frecuentemente merece su lealtad y el 8,21% sienten que siempre merece su 
lealtad. 
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10. Considera que su permanencia en esta institución se debe  a  necesidad económica, más 
que a querer personal? 
 
TABLA No. 13 Compromiso normativo 
COMPROMISO 
NORMATIVO 
F F% 
SIEMPRE 90 67,16 
FRECUENTEMENTE 21 15,67 
RARA VEZ 13 9,70 
NUNCA 10 7,46 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO NORMATIVO 
 
GRAFICO No. 10 Aspecto compromiso normativo 
 
 
INTERPRETACION: 
El 67,16% de los encuestados contestan que su permanencia en la DGAC siempre se ha debido a 
necesidad económica, seguido por el 15,67% que considera que su permanencia se debe frecuentemente 
por necesidad económica, el 9,70% estima que rara vez ha permanecido por la necesidad económica y 
el 7,46% considera que s permanencia nunca se ha debido a necesidad económica. 
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11. Se interesa por buscar nuevos caminos o  métodos para realizar su trabajo? 
 
TABLA No. 14 Actitud al cambio 
ACTITUD AL CAMBIO F F% 
SIEMPRE 13 9,70 
FRECUENTEMENTE 18 13,43 
RARA VEZ 24 17,91 
NUNCA 79 58,96 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO ACTITUD AL CAMBIO 
 
GRAFICO No. 41 Aspecto actitud al cambio 
 
 
INTERPRETACION: 
El 58,96% de los encuestados responden que nunca se interesan por buscar nuevos caminos para realizar 
su trabajo, seguido por el 17,91% de los encuestados que rara vez se interesan por buscar nuevos 
mecanismos, mientras que le 13,43% frecuentemente se interesan y solo el 9,70% siempre se interesan 
por buscar nuevos caminos par realizar su trabajo 
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12. Participa activamente en la ejecución de nuevas ideas que se proponen en su 
departamento? 
 
TABLA No. 15 Actitud al cambio 
ACTITUD AL CAMBIO F F% 
SIEMPRE 10 7,46 
FRECUENTEMENTE 14 10,45 
RARA VEZ 31 23,13 
NUNCA 79 58,96 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
REPRESENTACION GRAFICA  DEL ASPECTO ACTITUD AL CAMBIO 
 
GRAFICO No. 12 Aspecto actitud al cambio 
 
INTERPRETACION: 
El 58,96% de los encuestados responden que nunca participan en la ejecución de nuevas ideas 
propuestas, seguido por el 23,13% que  rara vez participa en la ejecución de nuevas ideas y los valores 
menos significantes son: el 10,45% frecuentemente y el 7,46% que siempre participan en la ejecución 
de nuevas ideas en el departamento. 
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INTERPRECTACION DE DATOS 
DEPUES 
1. Usted cree en los planes y objetivos que su superior tiene para su Departamento? 
 
TABLA No. 16 Credibilidad 
CREDIBILIDAD F F% 
SIEMPRE 71 52,99 
FRECUENTEMENTE 47 35,07 
RARA VEZ 12 8,96 
NUNCA 4 2,99 
TOTAL 134 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
RESPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 13 Aspecto credibilidad 
 
INTERPRETACION: 
El 52,99% de los encuestados responden que siempre creen en los planes y objetivos que su superior 
tiene para el departamento seguido por 35,07% que opinan que frecuentemente creen y los valores menos 
significativos son el 8,96% que rara vez creen y el 2,99% que nunca creen en los planes y objetivos de 
su superior.  
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2. Siente que su aporte personal y profesional, son importantes para el desarrollo de la 
DGAC? 
 
TABLA No. 17 Respeto 
RESPETO F F% 
SIEMPRE 85 63,43 
FRECUENTEMENTE 28 20,90 
RARA VEZ 15 11,19 
NUNCA 6 4,48 
TOTAL 134 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 14 Aspecto respeto 
 
 
INTERPRETACION: 
El 63,43% de los encuestados responden que siempre sienten que su aporte personal y profesional son 
importante para el desarrollo de la DGAC, seguido por 20,90% de los encuestados que sienten que 
frecuentemente su aporte es importante y los valores menos significativos son el 11,19% que responden 
que rara vez y el 4,48% sienten que siempre su aporte personal y profesional con importantes. 
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3. Siente que las compensaciones y reconocimientos en la DGAC son imparciales y justos? 
 
TABLA No. 18 Justicia 
JUSTICIA F F% 
SIEMPRE 61 45,52 
FRECUENTEMENTE 51 38,06 
RARA VEZ 13 9,70 
NUNCA 9 6,72 
TOTAL 134 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 15 Aspecto justicia 
  
 
INTERPRETACIÓN: 
 
El 45,52% de los encuestados contestaron que sienten que siempre las compensaciones y 
reconocimientos en la DGAC con justos, seguido por un 38,06,13% de los encuestados que estiman que 
frecuentemente los reconocimientos son justos, mientras que el 9,70% que siente que rara vez  y un 
mínimo de 6,72% que consideran que nunca son justas las compensaciones. 
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4. Siente que tiene las mismas oportunidades que sus compañeros para recibir un 
reconocimiento? 
 
TABLA No. 19 Justicia 
JUSTICIA F F% 
SIEMPRE 38 28,36 
FRECUENTEMENTE 82 61,19 
RARA VEZ 9 6,72 
NUNCA 5 3,73 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 16 Aspecto justicia 
 
 
INTERPRETACION: 
El 61,19% de los encuestados responden que sienten que frecuentemente tienen las mismas 
oportunidades que sus compañeros para recibir reconocimientos, seguido por el 28,36% que estima que 
siempre existen las mismas posibilidades y los valores menos significativos son el 6,72% rara vez y el 
3,73% que sienten que nunca tienen las mismas posibilidades de reconocimiento. 
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5. Siente orgullo por la imagen que la DGAC proyecta a sus usuarios? 
 
TABLA No. 20 Orgullo 
ORGULLO F F% 
SIEMPRE 73 54,48 
FRECUENTEMENTE 48 35,82 
RARA VEZ 11 8,21 
NUNCA 2 1,49 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 17 Aspecto orgullo 
 
 
INTERPRETACION: 
El 54,48% de los encuestados responden que siempre sienten orgullo por la imagen que proyecta la 
DGAC a sus usuarios, seguido por el 32,82% que frecuentemente sienten orgullo, mientras que el 8,21% 
rara vez experimenta este sentimiento y solo el 1,49% nunca lo siente. 
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6. Prefiere trabajar en equipo, que de manera individual por que los resultados son mejores? 
 
TABLA No. 21 Camaradería 
CAMARADERIA F F% 
SIEMPRE 90 67,16 
FRECUENTEMENTE 29 21,64 
RARA VEZ 10 7,46 
NUNCA 5 3,73 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 18 Aspecto camaradería 
 
 
INTERPRETACION: 
El 67,16% de los encuestados responden que siempre prefieren trabajar en equipo por los resultados, 
seguido por el 21,64% de los encuestados que frecuentemente prefieren trabajar en equipo y los valores 
menos significativos son el 7,46% de rara vez y el 3,73% de los encuestados que nunca prefieren trabajar 
en equipo. 
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7. Experimenta un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la DGAC? 
 
TABLA No. 22 Compromiso afectivo 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
F F% 
SIEMPRE 62 46,27 
FRECUENTEMENTE 53 39,55 
RARA VEZ 16 11,94 
NUNCA 3 2,24 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 19 Aspecto compromiso afectivo 
 
 
INTERPRETACION: 
El 46,27% de los encuestados experimentan siempre un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la 
DGAC, seguido por el 39,55% de los encuestados que frecuentemente experimentan este sentimiento y 
los valores de menos significativos son el 11,94% rara vez y el 2,24% de los encuestados nunca 
experimentan este sentimiento hacia la DGAC. 
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8. Se siente ligado emocionalmente a la DGAC? 
 
TABLA No. 23 Compromiso afectivo 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
F F% 
SIEMPRE 77 57,46 
FRECUENTEMENTE 39 29,10 
RARA VEZ 11 8,21 
NUNCA 7 5,22 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 20 Aspecto compromiso afectivo 
 
 
INTERPRETACION: 
El 57,49% de los encuestados responden que siempre se sienten emocionalmente ligados a la DGAC, 
seguidos por el 29,10% quienes frecuentemente se sienten emocionalmente ligados y con valores menos 
significativos el 8,21% contesta que rara vez y el 5,22% que nunca. 
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9. Siente que esta organización merece su lealtad? 
 
TABLA No. 24 Compromiso de continuidad 
COMPROMISO DE 
CONTINUIDAD 
F F% 
SIEMPRE 61 45,52 
FRECUENTEMENTE 56 41,79 
RARA VEZ 13 9,70 
NUNCA 4 2,99 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 21 Aspecto compromiso de continuidad 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
El 45,52% de los encuestados responden que sienten siempre que la DGAC merezca su lealtad, seguido 
por el 41,79% que siente que frecuentemente la institución merece su lealtad y con valores menos 
significativos tenemos el 9,70% sienten que rara vez merece su lealtad y el 2,99% considera que nunca. 
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10. Considera que su permanencia en esta institución se debe  a  necesidad económica, más 
que a querer personal? 
 
TABLA No. 25 Compromiso normativo 
COMPROMISO 
NORMATIVO 
F F% 
SIEMPRE 18 13,43 
FRECUENTEMENTE 21 15,67 
RARA VEZ 40 29,85 
NUNCA 55 41,04 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 22 Aspecto compromiso normativo 
 
INTERPRETACION: 
El 41,04 de los encuestados responden que nunca consideran que su permanencia en la DGAC se deba 
a necesidad económica, seguido por el  29,85% que rara vez considera su permanencia por necesidad, el 
15,67% considera que frecuentemente y el 13,43% consideran siempre que su permanencia se deba a 
necesidad. 
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11. Se interesa por buscar nuevos caminos o  métodos para realizar su trabajo? 
 
TABLA No. 26 Actitud al cambio 
ACTITUD AL CAMBIO F F% 
SIEMPRE 83 61,94 
FRECUENTEMENTE 33 24,63 
RARA VEZ 10 7,46 
NUNCA 8 5,97 
TOTAL 134 100 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 23 Aspecto actitud al cambio 
 
 
INTERPRETACION: 
El 61,94% de los encuestados contestan que siempre se interesan por buscar nuevos mecanismos para 
realizar su trabajo, seguido por el 24,63% que frecuentemente se interesan, mientras que el 7,46% se 
interesa rara vez y el 5,97% de los encuestados no se interesa nunca. 
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12. Participa activamente en la ejecución de nuevas ideas que se proponen en su 
departamento? 
 
TABLA No. 27 Actitud al cambio 
ACTITUD AL CAMBIO F F% 
SIEMPRE 53 39,55 
FRECUENTEMENTE 48 35,82 
RARA VEZ 19 14,18 
NUNCA 14 10,45 
TOTAL 134 100 
 
TOMADO: DE LA ENCUESTA 
REPONSABLE: INVESTIGADOR 
 
GRAFICO No. 24 Aspecto actitud al cambio 
 
INTERPRETACIÓN: 
El 39,55% de los encuestados contestan que siempre participan en la ejecución de nuevas ideas 
propuestas en el departamento, seguido por el 35,82% que participa frecuentemente; mientras que el 
14,18% rara vez participa y el 10,45% nunca participa en la ejecución de nuevas ideas para el 
departamento. 
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Análisis y discusión de los resultados 
 
Comprobación de la hipótesis 
 
1. Planteamiento de Hipótesis. 
- Hi: La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General 
de Aviación Civil, permitirá  aumentar el compromiso de los trabajadores con la Institución. 
- Ho: La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General 
de Aviación Civil,  NO  aumentara el compromiso de los trabajadores con la Institución. 
2. Nivel de significación. 
 Se trabajo con el 5% de error permitido en la investigación. 
3. Criterio. 
 Rechace la Hi si Zc ≤  - 1,96 o Zc ≥ 1,96 
4. Cálculo 
TABLA No. 28 Cálculo Zc 
INDICADORES ANTES Varianza DESPUES Varianza 
CREDIBILIDAD 57,50 29,59 113.50 32.6 
RESPETO 64,50 2,43 115.00 51.98 
JUSTICIA 55,50 55,35 108.00 0.04 
JUSTICIA 56,75 38,32 105.25 6.45 
ORGULLO 56,50 41,47 115.00 51.98 
CAMARADERIA 57,75 26,94 118.00 104.24 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
62,00 0,88 110.5 7.34 
COMPROMISO 
AFECTIVO 
61,00 3,73 113.5 32.6 
COMPROMISO DE 
CONTINUIDAD 
55,00 63,04 110.5 7.34 
COMPROMISO 
NORMATIVO 
114,75 2684,28 67.5 1623.28 
ACTITUD AL 
CAMBIO 
58,25 21,99 114.75 48.44 
ACTITUD AL 
CAMBIO 
55,75 51,70 102 33.52 
TOTAL 755.25 3019.72 1293.50 1999.81 
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MEDIA ARITMÉTICA 62.94 107.79 
VARIANZA 251.64 166.65 
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Discusión: 
 
2.57-2.57
Se rechaza 
la hipótesis  
0
Se trabaja con 1.96   5%
2.56
 
 
El valor de Zc = 0,51 que se encuentra en la zona de aceptación de la Campana de Gauss, por lo tanto la 
Hi: “La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General de 
Aviación Civil, permitirá  aumentar el compromiso de los trabajadores con la Institución”, queda 
comprobada y verificada. 
 
5. Análisis 
De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta inicial aplicada a los 134 servidores podemos definir 
qué: 
 
Los aspectos que caracterizan a una cultura organizacional fuerte y de éxito y que son las bases de los 
grandes lugares para trabajar no forman parte activa de la cultura organizacional que hasta el momento 
de la encuesta se manejaba en la Dirección de Aviación Civil, la credibilidad, el respeto, la justicia, le 
orgullo de pertenencia y la camaradería son aspectos que no se ponen en práctica en la vida laboral de 
los trabajadores de esta organización, las consecuencias que esto trae consigo es que el grado de 
compromiso de estos en mínimo y de ninguna manera se puede hablar que los servidores de esta 
institución sientan hacia la DGAC un compromiso afectivo, donde se sientan emocionalmente ligados. 
La propuesta de implementar un nuevo estilo cultura en la DGAC es novedoso creativo, pero el trabajo 
no fue fácil ya que las encuestas también demostraron que a los servidores no les interesa participar en 
la búsqueda de ideas novedosas, ya que como se había dicho con anterioridad prefieren su actual “status 
quo”. 
 
Al dejar relegados estos aspectos culturales como secundarios y no ponerlos en práctica en el diario 
desarrollo de la vida laboral en esta institución, se presentan actitudes en los servidores que impiden 
tanto el desarrollo de la organización como el de los trabajadores, para que un empleado sea productivo 
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y demuestre eficiencia y eficacia debe sentirse cómodo con su lugar de trabajo, respetados, que sientan 
que pueden desarrollarse profesional y personalmente en conjunto con su segundo hogar pero sobre todo 
sentir que es una parte importante en la toma de decisiones y solución de conflictos en la DGAC. 
 
Con la información que se ha logrado recabar de las encuestas aplicadas a los 134 servidores de la DGAC, 
se propone para el desarrollo de esta investigación implementar a los aspectos culturales que caracterizan 
a una cultura organizacional de un gran lugar para trabajar, con la expectativa de que tenga la acogida 
por parte de los servidores que se requiere para ejecutar con éxito este proceso de transformación cultural. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
 La Dirección General de Aviación civil al ser una Institución Publica manejada por el Estado 
Ecuatoriano, tiene ciertos limitantes, ya sean estos: económicos, ideológicos o políticos en 
cuanto a lo que se refiere el manejo y desarrollo del Talento Humano; es esta una de las razones 
pro las que no a existido innovación durante 25 años en su cultura organizacional, ya que por 
parte del ejecutivo no ah existido este interés. Es recién es Gobierno, que se ha presentado 
atención al Recurso Humano que conforma las Instituciones, enfocándose en sus necesidades y 
desarrollo tanto en la parte profesional como personal. 
 La resistencia al cambio es un factor negativo, de gran fuerza, considerándolo en este trabajo de 
investigación como el obstáculo, más grande que se debió superar para llegar a la psiquis más 
profunda de los servidores de la DGAC, considera también, que este factor ayudo a que este 
trabajo sea ejecutado con más entrega y dedicación; una vez que se aprendió a manejar esta 
reacción humana totalmente normal, de ver en peligro el estado de cómodo peor no bueno en el 
que se encontraba la gente, se alcanzo la colaboración y participación activa del personal de la 
DGAC, en  el desarrollo del las actividades ejecutadas. 
 Los elementos culturales característicos de un gran lugar para trabajar, no eran parte de la cultura 
organizacional de la DGAC, nos e les había dado la importancia que en realidad  tenia, fue con 
trabajo, actividades y participación de todo el personal que el respeto, la credibilidad, el orgullo 
la justicia, se han sembrado en la DGAC, ahora el trabajo es hacer que se mantenga y cada día 
crezca.  
 Al termina el trabajo que se propuso en esta Investigación se reconocen, en los servidores de la 
DGAC, nuevos comportamientos, que nacen de los valores que ahora están siendo parte del 
diario vivir de la institución, se pude observar en el desenvolvimiento diario de las actividades, 
el compromisos, el respeto, las relaciones interpersonales ahora son positivas, considero que 
ahora si podemos hablar de camaradería, ya que han dejado de ser solo compañeros de un lugar 
de trabajo, ahora son compañeros de cambio. 
 Considero que el mejor fruto que se consiguió con este trabajo de Investigación fue implementar 
en los servidores, seguridad en si mismos, auto valorarse a ellos mismos como personas y a su 
trabajo, ahora son participantes activos, con opiniones supositivas, ideas, aportando alternativas 
que ayudan a facilitar el trabajo, de esta manera gana la empresa y sus miembros se sienten parte 
responsable del rumbo que esta toma. 
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  Lo lideres, aprendieron a predicar con el ejemplo. La credibilidad se construye con palabras 
seguidas, por acciones, al ser ellos la guía de sus colaboradores, cada acción será tomada como 
ejemplo, que luego ira transformándose en un hábito positivo, además de fortalecer las relaciones 
de respeto entre el jefe y su dependencia. 
 Por último considero importante recalcar que esta investigación es totalmente nueva en la 
DGAC, ya que si viene s cierto, que se construyo un elemento para medir a los elementos 
organizacionales que caracterizan a un gran lugar para trabajar, antes no se ejecuto ninguna 
actividad para implementar estos elementos; por lo que me siento muy satisfecha con los 
pequeños logros conseguidos y segura de que si se los trabaja de la mejor manera, se pueden 
conseguir grandes resultados en cualquier organización, ya que un Great Places to Work lo hace 
la gente que conforma la organización, su trabajo entrega, compromiso y fe en tanto en su trabajo 
como en si mismos, con la infalible ayuda de un gran líder. 
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Recomendaciones 
 
 Una vez sembrada la semilla de transformación en la  DGAC, es necesario cultivarla, con 
perseverancia y entrega por parte de sus miembros; no dejar ni por un solo día de recordar que 
cada uno en su lugar de trabajo, está  siendo participe activo del cambio. 
 Un buen líder es aquel que no se considera superior a sus colaboradores, si no que junto con 
ellos consigue grandes resultados; por tal razón es papel fundamental de los líderes de 
dependencia, guiar a sus colaboradores, predicar con el ejemplo, con pequeñas acciones 
fortalecer la credibilidad en su gestión, y con el respeto y justicia reconocer lo valioso que es el 
trabajo que hace su gente, ya que  son ellos quienes son la cara interna y externa de la Institución. 
 Ningún líder debe olvidar que un gran lugar para trabajar, demuestra que ofrecer un gran salario 
no es lo principal; El líder debe promulgar a su gente y vender la idea de que un gran lugar para 
trabajar es aquel en el que los empleados confían, en su empresa, pero sobre todo  disfrutan de 
lo que hacen, con las técnicas que se han puesto en práctica en esta Investigación, tenemos las 
pautas ahora, el trabajo está en ponernos la camiseta cada uno de los que conformamos la DGAC.  
 Un punto que debe ser trabajado con total preocupación, son las relaciones interpersonales, ya 
que es ahora cuando recién se ha empezado en la DGAC, a manejarse relaciones interpersonales 
saludables y positivas, una vez controlado este aspecto, incluso la resistencia al cambio será un 
obstáculo disminuido. 
 Recomiendo la aplicación de las actividades y estrategias, presentadas en esta Tesis para 
cualquier empresa ya sea del sector Público o Privado, ya que gracias a esta investigación 
descubrí la importancia que tiene el bienestar del capital humano en el desarrollo de las 
empresas, capital que en la mayoría de las organizaciones se ha dejado relegado, por la 
tecnología, razones que llevan a disminuir la productividad, sin encontrar las razones y la razón 
fundamental es que: “ las máquinas no tienen voluntad ni se comprometen, como lo podemos 
hacer los seres humanos cuando nos sentimos valorados y seguros” 
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1. TÍTULO 
 ¿Cómo la implementación de la cultura Un gran lugar para Trabajar (Great place to Work) aumenta el  
compromiso de los servidores de  la Dirección General de Aviación Civil Quito?  
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  
 
La Dirección General de Aviación Civil es una Institución del Estado de importancia trascendental 
para el desarrollo económico del país, ya que controla  la actividad aeronáutica Civil, está 
llamada a ser la ejecutora de las políticas directrices y resoluciones impartidas por el Consejo 
Nacional de Aviación Civil. La ley la define como una entidad de derecho público, con 
personería jurídica y fondos propios, adscrita a la Presidencia de la República del Ecuador. 
 
Sus funciones principales son, entre otras: fomentar el desarrollo de la aviación comercial y en 
general de las actividades de instituciones que tengan como objetivo el contribuir al desarrollo 
aéreo civil; velar por el cumplimiento de los acuerdos bilaterales y resoluciones de las 
convenciones internacionales sobre asuntos de aviación; controlar que las operaciones de vuelo 
se realicen dentro de las normas de seguridad, etc. 
 
Dada la importancia de esta Institución es necesario que los servidores que la conforman se sientan 
cómodos y satisfechos para poder realizar sus actividades y responsabilidades con la calidad 
requerida; ya que el talento humano que la constituye es su pilar fundamental, es necesario que 
su cultura organizacional sea fortalecida con elementos innovadores para que hagan de esta 
Institución un Gran lugar para trabajar.   
 
Un gran lugar para trabajar es aquel en el que los servidores se encuentran cómodos, satisfechos tanto 
en el ámbito laboral como personal, en el que sienten que son parte fundamental de la Institución donde 
prestan sus servicios; es decir, un lugar donde los servidores tengan un alto nivel de confianza en la 
dirección, orgullo de su trabajo y camaradería con sus colegas 
 
En esta clase de ambientes los servidores trabajan con eficiencia, aumenta la calidad del servicio y 
generan innovación hacia los clientes y consumidores tanto internos como externos. 
La pregunta obvia es ¿cómo crear una cultura amigable?, misma que será el motivo de la siguiente 
investigación. 
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Explorando las compañías que tienen las mejores prácticas de Capital Humano de los últimos 
veinticinco años, he observado que la manera de aplicar éstas prácticas es igualmente 
significativa. Lo que parece ser lo más importante es que las políticas son aplicadas con gran 
respeto hacia los individuos. También he detectado que algunas prácticas son más significativas 
en cuanto a crear un gran ambiente de trabajo, de hecho, algunas políticas, como los 
reconocimientos por desempeño, no parecen ser tan significativos. 
 
Este Proyecto de investigación es factible por que cuenta con la respectiva aprobación de la Dirección 
de Talento Humano, a mas que el tema del mismo es de gran interés y utilidad para los integrantes del 
Área de Administración de Talento Humano y en general favorecerá al toda la institución, los métodos 
y técnicas que en lo posterior serán utilizados se encuentran al alcance para su aplicación, a mas de que 
se cuenta con la colaboración de los servidores de la Dirección General de Aviación Civil, para los 
mismos que va dirigido el Tema. 
 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del Problema  
Tomando en cuenta que el compromiso de los trabajadores refleja la implicación intelectual y emocional 
de éstos con su institución, y con ello su contribución personal al éxito de la misma. Los servidores 
comprometidos comparten una serie de creencias y actitudes que vistas en su conjunto reflejan el aspecto 
clave de la salud de la institución. El concepto de compromiso engloba, de esta forma, las siguientes 
premisas: 
 
- Satisfacción. Es la medida más básica de la opinión del trabajador. Es un estado pasivo, no 
necesariamente conectado con conductas productivas. 
- Implicación. Es la medida de la alineación del servidor con los valores y la cultura de la 
organización y con la consecución de la visión de la misma.  
- Orgullo de pertenencia. Es una medida de la opinión del servidor que refleja satisfacción 
con el éxito de la organización. 
- Vinculación. Es una medida que se da cuando los servidores manifiestan en público un alto 
concepto sobre su institución, tanto como organización para la que trabajan como hacia sus 
productos, servicios y marca. Está fuertemente vinculada con la atracción tanto de 
empleados como de clientes. Los servidores satisfechos y motivados son el primer eslabón 
de una cadena que conlleva a una mayor lealtad de los clientes, y por tanto deriva en un 
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aumento de los beneficios. Y traspasando la frontera de la satisfacción y el compromiso de 
los empleados se consigue que éstos se automotiven más y optimicen su forma de trabajar. 
El grado de compromiso laboral hace referencia al enriquecimiento de cada puesto y tarea a 
realizar. Por ello, si en las tareas de trabajo falta un compromiso firme por parte del servidor, 
la calidad de su cometido acabará disminuyendo y desembocando en una opinión negativa 
sobre la empresa y sus mandos.  
 
Para hablar de compromiso en los trabajadores es importante fijarse en la Cultura Organizacional en la 
que se encuentra inmersa la Institución, el mejoramiento y fortalecimiento de esta permitirá alcanzar 
niveles altos de satisfacción en los trabajadores, logrando generar identidad institucional. 
 
Al momento la Dirección General de Aviación Civil a pesar que cuenta con una cultura Organizacional 
ya implantada, tiene falencias en lo que se refiere al compromiso de sus servidores e Identidad 
Institucional, situación que ha generado dificultades en la comunicación, perdida de liderazgo en sus 
servidores, desconocimiento por parte de los Directivos  acerca de lo que realmente piensan los 
servidores de su institución. El tomar como modelo la Cultura Great Place to Work permitirá determinar  
 
- La manera en que se está ejerciendo el liderazgo dentro de la empresa 
- Que piensan las personas que trabajan en la organización  
- Conocer el estado actual de las cosas para proponer cambio adecuados  
- El compromiso de los servidores con su Institución  
 
3.2 Preguntas 
 
 ¿Qué factores determinaran si la Dirección General de Aviación Civil es un gran lugar para 
trabajar’? 
 ¿Cuáles serán las primeras reacciones de los servidores a los nuevos elementos culturales 
propuestos? 
  ¿Qué tipo de compromiso hará de la Dirección General de Aviación Civil un Gran lugar para 
Trabajar? 
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3.3 Objetivos 
 
Objetivo General 
 
 Implementar la cultural organizacional de  “Un gran Lugar para Trabajar” en La Dirección 
General de Aviación Civil para  incrementar el compromiso de los servidores con la Institución. 
 
Objetivo Específico 
 Implementar un plan o estilo de Cultura Organizacional innovador en la DGAC que permita 
comprometer  a servidores con su Institución.  
 Fortalecer valores y costumbres Institucionales que permita elevar el compromiso y sentido de 
pertenencia de los servidores con la Institución, y  permita a la Dirección General de Aviación 
Civil ser considerada por sus trabajadores y personal externo como “Un gran lugar para 
Trabajar” 
 
3.4 Delimitación espacio temporal  
 
Espacio: La presente Investigación se llevará a cabo en la Dirección General de Aviación Civil Quito en 
la dependencia Edifico Central, los servidores que formaran parte de esta investigación pertenecen al 
régimen laboral de la LOSEP. 
 
Temporal: El tiempo estimado para el desarrollo de esta investigación es de un año calendario 
comprendido entre los meses de Octubre 2011 a Octubre 2012. 
 
4 MARCO TEORICO 
 
4.1 Posicionamiento Teórico 
 Idalberto Chiavenato: La Cultura Organizacional o cultura corporativa es el conjunto de hábitos 
y creencias establecidos a través de normas, valores, actitudes y expectativas compartidos por 
todos los miembros de la organización, que distingue una organización de  las demás; el modo 
institucionalizado de pensar y actuar de una organización. La esencia de la cultura de una 
empresa se expresa en la manera de negociar, tratar a sus clientes y empleados, en el grado de 
autonomía o libertad que existe en sus unidades u oficinas y el grado de lealtad de los empleados.   
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4.2 Plan Analítico 
 
CAPITULO I  
CULTURA ORGANIZACIONAL 
 RESEÑA HISTORICA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 DEFINICION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 CARACTERISTICAS Y ELEMENTOS DE LA CULTURA  
ORGANIZACIONAL 
 CREACION Y SOSTENIMIENTO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 FUNCIONES DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 CLASIFICACION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL   
 IMPORTANCIA DE CONOCER LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
CAPITULO II 
 LA ORGANIZACION COMO FENOMENO CULTURAL 
 DESARROLLO DE LA CULTURA DE UNA ORGANIZACION 
 COMO EMPIEZA LA CULTURA DE UNA ORGANIZACION 
 COMO MANTENER VIVA LA CULTURA DE UNA ORGANIZACION 
 APRENDIZAJE DE LA CULTURA POR PARTE DE LOS SERVIDORES 
 COMO REVELAR LA CULTURA DE LA ORGANIZACIÓN 
 CULTURA ORGANIZACIONAL Y PRODUCTIVIDAD 
 ACTITUDES EN LA ORGANIZACIÓN (EL COMPROMISO) 
 
CAPITULO III 
MODELO DE UNA CULTURA ORGANIZACIONAL DE EXITO 
 QUE ES UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR  
 EL MODELO UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR  
 DIMENSIONES DE UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR  
 COMPETENCIAS PARA GENERAR EN UN GRAN LUGAR DE TRABAJO: RESPETO, 
IMPARCIALIDAD, ORGULLO Y COMPAÑERISMO  
 RESULTADOS DE MEJORAR UN LUGAR DE TRABAJO  
 BENEFICIOS DE SER UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR 
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5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION  
 
 Enfoque Mixto: La presente investigación se basara tanto en el enfoque cuantitativo ya que para 
comprobar las variables de la hipótesis se tomara métodos estadísticos como son las encuestas 
para obtener datos reales y confiables, como el enfoque cualitativo ya que también se utilizara 
métodos interpretativos como es la observación misma que permitirá contingir al problema 
planteado  
 
6 TIPOS DE INVESTIGACION 
 
 Exploratoria 
 
Esta investigación  ayudará a descubrir la situación actual de la Cultura Organizacional en la 
Dirección General de Aviación Civil dichos resultados serán obtenidos mediante la observación 
directa, entrevista y aplicación de cuestionarios; los mismos que permitieron comprobar la 
necesidad del proyecto de investigación propuesto en la institución. 
 
 Correlacionar 
Esta Investigación permitirá relacionar  las dos variables propuestas en el tema  de Investigación, 
es decir cómo puedo lograr que la Dirección General de Aviación Civil sea un gran lugar para 
trabajar si mejoro la cultura Institucional existente  y como ambas variables se afectan entre sí. 
 
7. FORMULACION DE HIPOTESIS 
7.1 Planteamiento de Hipótesis 
La implementación de  la Cultura “Un gran lugar para trabajar” en la Dirección de General de Aviación 
Civil, permitirá  aumentar el compromiso de los trabajadores con la Institución. 
 
7.2 Identificación de las Variables 
Variable Independiente: CULTURA ORGANIZACINAL “UN GRAN LUGAR PARA TRABAJAR” 
Variable Dependiente: COMPROMISO INSTITUCIONAL 
7.3 Construcción de Indicadores y Medidas  
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VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
INDICADOR MEDIDA INSTRUMENTO 
 
CULTURA 
ORGANIZACINAL 
“UN GRAN LUGAR 
PARA TRABAJAR” 
 Credibilidad 
 Respeto 
 Justicia 
 Orgullo 
 Camaradería  
 
Siempre 
Frecuentemente 
Rara vez 
Nunca 
Cuestionario de 
Cultura 
Organizacional  
 
Fuente: Cómo la implementación de la cultura Un gran lugar para Trabajar (Great place to Work) 
aumenta el  compromiso de los servidores de  la Dirección General de Aviación Civil Quito- PUCE- 
QUITO- Realizado por Jessenia Villarroel Espín. 
 
TABLA No. 29 VARIABLE DEPENDIENTE 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
INDICADOR MEDIDA INSTRUMENTO 
 
COMPROMISO 
INSTITUCIONAL 
Compromiso Afectivo 
Compromiso de 
Continuidad 
Compromiso 
Normativo 
 
Siempre 
Frecuentemente 
Rara vez 
Nunca  
Cuestionario de 
Cultura 
Organizacional  
 
Fuente: Cómo la implementación de la cultura Un gran lugar para Trabajar (Great place to Work) 
aumenta el  compromiso de los servidores de  la Dirección General de Aviación Civil Quito- PUCE- 
QUITO- Realizado por Jessenia Villarroel Espín. 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACION 
8.1 Diseño Cuantitativo (No Experimental): Este diseño es al que se ajusta el proyecto de investigación 
ya que se utilizara para la comparación de las variables estudios observacionales, descriptivos, 
exploratorios, correlaciónales, pero también se contara con la intervención de métodos estadísticos, que 
permitan obtener datos reales y confiables. 
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9. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO. 
9.1 Población y Muestra 
Población: La Población que será tomada como motivo de estudio es el Edificio Central de la Dirección 
General de Aviación Civil Quito constituido por 332 servidores 
Muestra: La muestra que se ha tomado  para la presente investigación, corresponde al 10% de la 
Población total. 
 
9.1.1 Características de la Población o Muestra 
La Muestra que ha sido tomada del Edifico Central de la  Dirección General de Aviación Civil Quito, 
corresponde al 10%  de una población total de 332 servidores, esta muestra ha sido escogida para el 
estudio por la facilidades de espacio, tiempo, comodidad para los servidores y la predisposición de los 
mismos para la aplicación de métodos y técnicas, necesarios dentro de la investigación, además esta 
muestra corresponden a la Unidades a las que se tiene acceso con mayor facilidad y conocimiento de su 
desenvolvimiento cotidiano cosa que es imprescindible para la investigación.  
 
9.1.2 Diseño de la Muestra 
Diseño No Probabilístico: Se escogió la muestra mediante este diseño por las facilidades que estas 
Unidades han prestado a la investigación tanto por la disponibilidad de tiempo y  cooperación, como la 
facilidad al acceso a información que es necesario para el desarrollo de la Investigación. 
 
9.1.3 Tamaño de la Muestra 
Muestra: 33 Servidores del Edificio Central de la Dirección General de Aviación Civil, correspondientes 
al 10% de la Población total 
 
10 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
10.1 Métodos 
 
 Método Deductivo. 
Este método nos permitirá obtener en una forma evidente la información que las variables nos 
presentan de una manera no tan clara, es decir en la investigación de como aumentará un cambio de 
cultura organizacional el compromiso en los trabajadores, además nos permitirá trabajar partiendo 
de lo general a lo especifico, ósea si toda  la Dirección General de Aviación Civil se ve afectada por 
la disminución de compromiso en sus trabajadores, por ende el Edifico Central también estará 
inmersa en dicha situación. 
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 Método Inductivo 
Nos permitirá trabajar partiendo de lo particular para así llegar a lo general, en este caso ¿Como se 
ve afectada en la totalidad la Dirección General de Aviación Civil si en el Edifico Central existe 
disminución de compromiso con la Institución y como mejoraría si fortalecemos la cultura 
organizacional? 
 
 Método Descriptivo 
Este método nos permitirá realizar una descripción de hechos y fenómenos actuales en la Cultura 
Organizacional de la Institución, para comparar con una situación futura con la implementación de 
la Cultura un Gran lugar para Trabajar. 
 
10.2 Técnicas 
 
 Bibliografía 
Esta técnica será utilizada con el fin de recopilar información de una manera más detallada, por 
medio de documentos investigados acerca de cómo mejorar la cultura organizacional ya establecida, 
a pesar de la resistencia al cambio. 
 
 Observación  
La observación será aplicada en el proceso de investigación, servirá para comprobar hechos, 
fenómenos, realidades y acontecimientos que dieron lugar a la cultura organizacional actual, y cuáles 
son los puntos a  mejorar mediante  este proyecto. 
 
 Recolección de Datos 
Esta técnica nos permitirá obtener información necesaria para conocer el estado actual de la cultura 
organizacional y como la perciben sus clientes internos y externos. 
 
 Análisis de Contenido 
Esta técnica ayudará a interpretar de manera adecuada los informes de evaluación de desempeño 
Balance Score Card existente en la Institución, que utilizaremos para conocer como se encuentra el 
desenvolvimiento de los servidores dentro de  la Institución. 
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10.3 Instrumentos 
 
 Cuestionario 
Este instrumento nos proporcionará el conocimiento real de cómo consideran los servidores a su 
institución, de cómo se sienten y que desearían cambiar para sentirse completamente a gusto y sentir 
que están prestando sus servicios a un Gran lugar para trabajar.  
 
 Test 
Este instrumento nos proporcionara una visión aproximada de como se encuentra la cultura 
organizacional de la Institución, nivel de compromiso actual, para  tener una idea real de cuáles son 
los elementos culturales que deben ser  fortalecidos o a su vez cambiados  
 
11. FASES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO 
 Recopilación de la Información existente en la Institución 
 Análisis Bibliográfico de toda la información necesaria para cumplir con el objetivo del 
proyecto de investigación. 
  Aplicación de métodos y técnicas de investigación para  de la obtención datos reales  
confiables  y medibles, para determinar cómo es la situación actual de la cultura 
organizacional de la Dirección General de Aviación Civil. 
 Análisis de situación actual y  determinación del camino a seguir para fortalecer los puntos 
débiles de la cultura organizacional  encontrados en las encuestas de los servidores. 
 Introducción de nuevos enfoques en la cultura organizacional, tomados de la cultura “Un 
gran lugar para trabajar”, cuidando la resistencia al cambio. 
 Cambio de elementos de cultura organizacional actual que no son beneficioso,   por nuevos 
que buscan la satisfacción de los servidores. 
 
12 PLAN DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 Objetivo de Investigación: 
El factor humano es la pieza fundamental para la Institución 
 Resultados según variables: 
Existencia o no de satisfacción laboral en los servidores 
 Objetivo de Investigación: 
Aumentar el compromiso y cooperación en los servidores 
 Resultados según variables: 
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Se formaron líderes – trabajo más eficiente y rápido 
 Objetivo de Investigación: 
Fortalecimiento de la identidad Institucional 
 Resultados según variables: 
Los servidores consideran que la Institución es un gran lugar para trabajar 
 
13. RESPONSABLES 
 Alumno – Investigador:  Jessenia Maricela Villarroel Espín 
 Supervisor de Investigación: Dr. Jorge Herrán 
 
14 RECURSOS 
 
14.1  Recursos Humanos 
 Supervisor:   Dr. Jorge Herrán    
 Tutor:     Psic. Ind. Fernando Delgado Gudiño  
 Investigador:   Jessenia Maricela Villarroel Espín 
 Servidores Públicos de la Dirección General de Aviación Civil 
 Clientes Externos de la dirección General de la Aviación Civil  
 
14.2 Recursos Materiales 
 
 Computador, Impresora, Memory Flash 
 Esteros, Papel, carpetas, cuaderno 
 Internet 
 Libros, folletos 
 Evaluaciones al desempeño Balance Score Card de la DGAC 
 
14.3 Recursos Económicos 
 
 Computador  $ 144.00 anual 
 Internet   $ 240.00 anual 
 Memory flash $5.00  
 Hojas.   $15.00 
 Esferos.  $3.75 
 Marcadores.  $3.00 
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 Cartulinas.  $ 25.00.   
 Copias.  $ 9.00  
 Carpetas  $ 3.00.  
 Cuadernos  $ 2.50  
 Libros   $ 60.00 
Total:                      $ 505.25 
 
14.4 Recursos Tecnológicos 
 
 Computador 
 Internet 
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15. CRONOGRAMA DEL PROCESO INVESTIGATIVO 
FECHA/ ACTIVIDADES OCTUBR
E2011 
NOVIEMB
RE 2011 
DICIEM
BR 2011 
ENERO  
2012 
FEBRE
R 2012 
MARZ
O 2012 
ABRI
L 2012 
MAYO 
2012 
JUNI
O 
2012 
JULIO 
2012 
AGOS
T 2012 
SEPTIE
M 2012 
OCTUB 
2012 
Elaboración del plan de 
investigación 
X X X           
Recopilación de la 
Información existente en la 
Institución 
   X          
Análisis Bibliográfico de 
toda la información 
necesaria para cumplir con 
el objetivo del proyecto de 
investigación. 
   X X         
Aplicación de métodos y 
técnicas de investigación 
para  de la obtención datos 
reales  confiables  y 
medibles 
     X X       
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FECHA/ ACTIVIDADES OCTUBR
E2011 
NOVIEMB
RE 2011 
DICIEMB
R 2011 
ENERO  
2012 
FEBRE
R 2012 
MARZO 
2012 
ABRIL 
2012 
MAYO 
2012 
JUNIO 
2012 
JULIO 
2012 
AGOS
T 2012 
SEPTIEM 
2012 
OCTUB 
2012 
Análisis de situación actual 
y  determinación del 
camino a seguir para 
fortalecer los puntos 
débiles de la cultura 
organizacional 
        
   X 
      
Introducción de nuevos 
enfoques en la cultura 
organizacional, tomados de 
la cultura “Un gran lugar 
para trabajar” 
       
X 
 
X 
 
X 
    
Cambio de elementos de 
cultura organizacional 
actual que no son 
beneficios 
        
X 
 
X 
 
X 
 
X 
 
X 
 
Determinación de 
resultados del proyecto 
ejecutado 
            X 
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17 ANEXOS  
 
 
 
……………………………………                        …………………………………………….. 
            ESTUDIANTE                                        SUPERVISOR DE INVESTIGACION 
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Anexo B.  Encuesta  
 
DIRECCION GENERAL DE AVIACION 
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS 
ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO 
Encuesta para diagnosticar aspectos de la Cultura Organizacional 
 
INSTRUCCIONES 
La información que usted nos proporcione tiene el carácter de confidencial y anónima. 
A continuación se presentan ciertos aspectos que caracterizan a la cultura organizacional de una gran 
lugar para trabajar. Cada pregunta tiene cuatro alternativas de elección, leales con detenimiento y 
marque con una “X” aquella que describa la realidad en la que se desenvuelve su departamento o 
grupo de trabajo. 
 
CREDIBILIDAD 
 
1. Usted se encuentra informado sobre los planes y objetivos que su superior tiene para su 
Departamento? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
RESPETO 
 
2. Siente que su aporte personal y profesional, son importantes para el desarrollo de la DGAC? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
JUSTICIA 
 
3. Siente que las compensaciones y reconocimientos en la DGAC son imparciales y justos? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
112 
 
Nunca    
 
4. Siente que la DGAC se preocupa por su desarrollo profesional? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
ORGULLO 
 
5. Siente orgullo por la imagen que la DGAC proyecta a sus usuarios? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
CAMARADERIA 
 
6. Prefiere trabajar en equipo, que de manera individual por que los resultados son mejores? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
COMPROMISO AFECTIVO 
 
7. Experimenta un fuerte sentimiento de pertenencia hacia la DGAC? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
8. Se siente ligado emocionalmente a la DGAC? 
 Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
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COMPROMISO DE CONTINUIDAD 
 
9. Siente que esta organización merece su lealtad? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
COMPROMISO NORMATIVO 
10. Considera que su permanencia en esta institución se debe  a  necesidad económica, mas que 
a querer personal? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
ACTITUD AL CAMBIO 
11. Se interesa por buscar nuevos caminos o  métodos para realizar su trabajo? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
 
12.  Participa activamente en la ejecución de nuevas ideas que se proponen en su departamento? 
Siempre    
Frecuentemente 
Rara vez   
Nunca    
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Anexo C. Plan “Un gran lugar para trabajar” 
 
Implementando la Cultura Organizacional “Un Gran para Lugar para trabajar” en la 
Dirección General de Aviación Civil. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta inicial aplicado a 134 servidores de la Dirección 
General de Aviación Civil, pudimos determinar que los aspectos que caracterizan a las cultura 
organizacional de un gran lugar para trabajar no se encuentran desarrollados en esta Institución, de 
tal manera que el trabajo que se realizo fue introducir estos elementos en la cultura organizacional 
que ya existen en la DGAC. 
 
La confianza es la base fundamental de los excelentes lugares para trabajar y se la desarrolla a través 
de la existencia de aspectos importante en la cultura organizacional: como la credibilidad  de los jefes 
y de los colaboradores, el respeto con el que se desarrollan las relaciones laborales y el respeto que 
los directivos tienen hacia el trabajo de sus trabajadores y la justicia con la que se desenvuelve la 
vida laboral diaria, justicia que se ve reflejada en la solución de conflictos, recompensas y toma de 
decisiones. Sin olvidar que el orgullo de pertenecer a la institución y los niveles de compañerismo 
que existen entre los miembros caracterizan a la cultura organizacional que se implementó, una vez 
que se logre fundar las bases de estos aspectos se podrá observar en los miembros de la DGAC 
compromiso organizacional afectivo tanto en con su institución como con su trabajo. 
 
La idea es implementar una cultura organizacional fuerte en la que se considere al factor humano 
como el pilar fundamental de la Institución. 
 
La cultura organizacional que se implementó en la DGAC de Un Gran Lugar para Trabajar cuenta 
con cinco dimensiones características:  
 
1. Credibilidad 
2. Respeto 
3. Justicia 
4. Orgullo 
5. Camaradería 
 
Mediante la encuesta aplicada a la muestra poblacional, con la cual se pudieron medir los aspectos 
característicos de la cultura organizacional de “Un gran lugar para Trabajar”, se obtuvo datos 
confiables de cómo se encontraban estos aspectos, definiendo que en la vida institucional de la 
Dirección General de Aviación Civil,  estas dimensiones no se practican constantemente, por lo que 
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de acuerdo a las investigaciones realizadas en el marco teórico la cultura organizacional actual de 
esta organización de débil. 
 
La prepuesta que se presentó con esta investigación, se puede consideran como un Transformación 
Cultural que teje una relación integradora sobre estereotipos inconscientes o mentales que hemos 
adoptado y que están latentes en situaciones diarias y rutinarias, también  se hacen presentes aquellos 
aspectos conscientes que razonados y ejemplificados con valores, principios, conocimientos y un 
tercer componente que es el comportamiento individual reflejado en el compromiso organizacional 
dentro de la organización que expresa esta estructura interna de cada persona, siendo una vitrina ante 
los ojos tanto del personal interno como de aquellos por los que existe la DGAC, que son los usuarios 
externos. 
 
Se puede afirmar que en la medida en que los empleados acepten los valores de la organización y 
mientras mayor sea su compromiso  con esos valores más fuerte será la Cultura con la que se 
desenvuelve esta Organización. 
 
Por tal razón el trabajo de campo y el aporte Psicológico que se proporcionara en la situación actual 
de la DGAC, está basado en el siguiente objetivo: 
 
 “Implementar un plan de transformación cultural, mediante equipos de autogestión internos que 
aprendan y apliquen las cinco dimensiones culturales de Un gran Lugar para Trabajar” 
 
Con el fin de cumplir con esta estrategia se realizaron investigaciones para contactarse con el Instituto 
The Great Places to Work en el Ecuador en noviembre del 2011, con la Coordinadora Ing. Catalina 
Ayala, quien es la encargada de realizar los estudios internos de factibilidad en una Organización 
para iniciar el proceso de transformación en Un gran lugar para trabajar, para lo cual se toma en 
cuenta 
 
Razón Social de la Organización 
Estructura 
Personal que la conforma 
Misión, Visión  y Valores Institucionales 
Se consideró que la DGAC, si podía someterse a la medición de cultura organizacional que el 
Instituto aplicaba, para iniciar todo el proceso que conlleva llegar a ser Un gran lugar para trabajar, 
pero este proceso cuenta con un costo y ya que la Dirección de Aviación Civil es una Institución de 
Servicio Público, no cuenta con presupuesto para contratar este tipo de investigaciones, por este 
motivo la persona que se llevo a cabo este proceso internamente en base a una investigación ardua 
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del tema, experiencias de otras organizaciones , métodos innovadores y con la ayuda de la Directora 
de Recursos Humanos, el  Supervisor de Tesis y la suscrita, se decido llevar acabo este proceso con 
la convicción de que se puede hacer realidad esta implementación ya que se contaba con el talento 
humano necesario.  
 
Iniciamos este proceso con la siguiente convicción: 
 
 “No juzgarnos duramente si no logramos lo que pretendemos, por que lo intentamos, poniendo 
nuestra mayo esfuerzo, pero si nos juzgaremos con dureza si ni siquiera lo intentamos” 
 
En este punto se reconoció que la cultura organizacional de la Dirección General de Aviación Civil 
se inicio hace 66 años, en aquel  momento su fundador dio las pautas de lo que serian sus valores, 
costumbres, tradiciones, mitos, etc., esta Institución se caracteriza por que no a existido un nivel alto 
de rotación de personal, ya que la mayoría de sus integrantes tienen una edad homogénea de 40 a 60 
años y con 20 a 30 años de servicio, por lo que se entiende que sus trabajadores deben considerar a 
esta Institución como su casa, pero los resultados de las encuestas demuestran lo contrario, la 
respuesta es que nunca se a dado giros en la cultura organizacional, no se ha  renovado ni personal 
ni maneras de llevar la vida institucional, es decir que la DGAC se quedo en una “zona de confort”, 
que ahora por disposiciones del Ejecutivo se ven afectadas, creando inconformismo, desagrado por 
la Institución y disminución notaria del compromiso institucional. 
 
No se puede cambiar la Cultura Organizacional de la noche a la mañana, pero se puede implementar 
elementos que la mejores, la innoven y que permita el éxito de la Institución, y si tomamos en cuenta 
lo que Edgar Schein nos plantea, entenderemos que no podremos crear una nueva cultura, pero si 
podemos inyectar elementos innovadores que den un giro a la realidad actual en la que vive la DGAC, 
teniendo como base que el una organización funciona bien o mal siempre como resultado del capital 
humano con el que cuenta. 
 
¿Qué quiere lograr la Dirección General de Aviación Civil con la implementación de la Cultura “Un 
gran lugar para Trabajar”. 
 
Al implementar un estilo de cultura organizacional innovador en la DGAC se tiene como meta 
aprovechar al máximo el potencial de las personas que son el recurso más valioso con el que cuenta 
esta Institución, con la participación activa del personal se pretende que el lugar donde pasan ocho 
horas diarias sea cómodo y principalmente aumentar su compromiso con la Institución que por 
distintos factores se ha ido mermando, lograr que la gente que trabaja en la DGAC se sienta orgullosa 
de su nombre institucional 
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Esta investigación pretende que las relaciones entre jefe y servidores sean productivas que la 
comunicación sea efectiva, que con trabajo en equipo se resuelva cualquier tipo de conflicto que se 
presente en la organización con decisiones acertadas. 
 
Por esto mediante la formación de Grupos de Autogestión  se brindara conocimientos, técnicas, que 
permitan mejorar los elementos culturales actuales con los que la DGAC se desenvuelve actualmente, 
por elementos innovadores que velen por el bienestar y satisfacción de los trabajadores, pero estos 
serán valiosos cuando el capital humano de esta institución conozca que estos facilitaran el desarrollo 
de su vida institucional y sobre todo que mejorar su zona de confort actual. 
 
La ventaja de esta investigación es que no se necesita grandes inversiones ni maquinarias complejas, 
si no necesita la colaboración, creatividad, visión a largo plazo, solidaridad, entusiasmo y sobre todo 
trabajo basada en confianza, comunicación efectiva, de las personas que conforman la Dirección 
General de Aviación Civil. 
 
Los resultados que se pretenden alcanzar  son los siguientes: 
Desarrollar confianza en los servidores para con si Institución. 
Aumentar el compromiso de lo servidores con la Institución.  
Lograr que el responsable o jefe de la Dependencia, se considere como una parte fundamental en a 
su equipo de trabajo y se gane el respeto dando respeto, sin autoritarismo. 
Alcanzar una mentalidad en los jefes de puertas abiertas para escuchar a su equipo. 
Fortalecer la confianza de los servidores para tomar riesgo en su trabajo, con el fin de dejar el miedo 
a equivocarse ya que cuentan con el apoyo de su líder. 
 
Fomentar la idea de que la gente que conforma la organización es lo primero, ya que son ellos los 
que logran los objetivos institucionales. 
 
Concienciar a los jefes de las dependencias, acerca del sistema de recompensas que se maneja 
actualmente, para modificarlo y lograr que los servidores se sientan seguros de la justicia con la que 
se manejan los reconocimientos en la DGAC . 
 
Lograr que los compañeros de trabajo se cuiden entre sí, como si fuesen ellos mismos. 
Fortalecer los valores de la Institución, haciendo que sean parte del diario vivir en la DGAC 
PASOS PRINCIPALES 
El mapa guía para iniciar el trabajo de los Grupos de Autogestión en la implementación de un plan 
de transformación cultural, mediante equipos de autogestión internos que aprendan y apliquen las 
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cinco dimensiones culturales de Un gran Lugar para Trabajar, se ha establecido de la siguiente 
manera: 
 
ACTIVIDADES PREVIAS  - Preparación de los Facilitadores 
- Difusión del plan  
PRIMER PASO - Inicio del trabajo con los grupos, explicando  
objetivos y metodología a seguir 
SEGUNDO PASO - En base a los valores Institucionales, el grupo 
define sus valores departamentales  
- Determinación de conflictos internos 
comunes en el departamento. 
- Definir porque razón no existe credibilidad en 
la DGAC... 
TERCER PASO - En base a las dificultades expuestas en el 
protocolo del paso 2, definir que relación existe 
de estas con las necesidades que tienen los 
servidores ya sean personales como laborales 
CUARTO PASO - Construcción de Credibilidad personal y 
organizacional 
- Determinación de las causas por las que las 
que no existe una práctica de respeto en la 
cultura organizacional de la DGAC. 
QUINTO PASO - Construcción e implementación de Respeto 
en la cultura actual de la DGAC. 
- Determinación de las causas por las que las 
que no existe una práctica de justicia en la 
cultura organizacional de la DGAC. 
SEXTO PASO - Construcción e implementación de Justicia 
en la cultura organizacional actual de la 
DGAC. 
- Determinar las causas por las que no se 
pone en práctica en la DGAC, aspectos 
como el orgullo de pertenencia y la 
camaradería 
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SEPTIMO PASO -    Construcción e implementación de Orgullo 
y Camaradería en la cultura organizacional 
actual de la DGAC. 
OCTAVO PASO  - Emitir el “Plan de Acción” de resolución del 
problemas” 
 
ACTIVIDADES PREVIAS 
 
Dentro del desarrollo de este proceso de implementación de la Cultura Organizacional Un Gran 
Lugar para Trabajar estuvo la capacitación de los Facilitadores, lo importante de realizar este 
procedimiento en un inicio es evitar los errores que se pueda cometer, ya que la adecuada selección 
de los Facilitadores  garantiza buenas probabilidades de éxito del proceso que se va a seguir. 
 
La elección de estos facilitadores se lo realizo en base al conocimiento de los servidores en el tema 
que motivo al desarrollo de este proceso, así se tomo en cuenta a 5 servidores pertenecientes a la 
Dirección de Recursos Humanos, específicamente al aérea de Administración del Talento Humano. 
 
En base a las investigaciones realizadas sobre las organizaciones ecuatorianas que pertenecen a las 
100 mejores lugares para trabajar en Sudamérica como son el Banco General Rumiñahui, Yanbal, 
entre otras y la información proporcionada por la Coordinadora del Instituto Great Places to Work 
en el Ecuador Carolina Ayala, acerca de los parámetros que e tomaban en cuenta para la calificación 
de la organizaciones, junto con la colaboración de la Directora de Recursos Humanos. Ing. Marcia 
Maldonado y el supervisor de estas tesis Psc. Ind. Fernando Delgado, se preparo un seminario para 
los facilitadores, este seminario se desarrollo en una semana en un horario de 2 de la tarde a 5 de la 
tarde, siendo los objetivos principales: 
 
Dictar  una conferencia – taller a los 5 participantes que actuaran como facilitadores. 
 
Utilizar el método P.E.V.A   en todas las actividades, con la finalidad de familiarizar a los 
facilitadores el uso de este procedimientos, el cual se aplicará en absolutamente todas las reuniones 
de los grupos. 
 
Motivar, incentivar y profundizar en los facilitadores, el significado de implementar en la Dirección 
General de Aviación Civil la cultura organizacional “Un gran lugar para trabajar” 
Brindar a los facilitadores  las guías necesarias para el cumplimiento de las diversas actividades de 
este proceso de implementación y transformación, que se cumplirán en los grupos de autogestión. 
Dentro de los temas que se trataron en este seminario- están: 
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Explicación del Direccionamiento estratégico de la Dirección General de aviación Civil, constituida 
por Misión, Visión, Valores y Principios Institucionales. 
 
Explicación de las cinco dimensiones que caracterizan a una cultura organizacional “Un gran lugar 
para trabajar”, en base al cambio de actitud dentro de la organización. 
 
Cultura Organizacional actual de la DGAC. 
 
Implementación de la cultura organizacional “Un gran lugar para trabajar” mediante el método 
P.E.V.A 
 
Proceso de Resolución de Problemas- Plan de acción 
 
Mapa guía de las actividades a cumplirse. 
 
Una vez culminado el entrenamiento de los facilitadores para este proceso, se procedió a difundirlo 
y a promocionarlo, en base a anuncios en la cartelera ubicada en los pisos de las Direcciones, envió 
de comunicados a través del correo institucional, mediante los cuales se les comunico a  los 
servidores a grupos pertenencia y cual era su facilitador. 
 
Como se especifico con anterioridad la conformación de los grupos se lo hizo tomando en cuenta a 
la dependencia a la que pertenecían, se hizo de esta manera con el fin de que al conocerse los 
servidores entre ellos y a su dependencia, se pueda llegar a la profundidad de los conflictos que 
existen en el área, lo que ellos consideran se necesita para sentirse cómodos con su trabajo y a su vez 
los potenciales que existen que deben ser reforzados para que sean la fortaleza que permita que la 
DGAC, transforme su cultura organizacional, además que una de las estrategias para evitar que la 
resistencia al cambio se profundice es trabajar con dependencias por separado.  
 
Es importante recalcar, que debido a que la muestra de la población con la que se trabajo es de 134 
servidores, se tomo en cuenta para el desarrollo satisfactorio de este proceso a las Direcciones que 
se encontraron prestas para colaborar gracias a sus encargados de Proceso para que el personal pueda 
asistir a la reunión semanal de autogestión, mismos que se detallan a continuación: 
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Dirección Responsable Nº  SERVIDORES 
Dirección de Recursos 
Humanos 
Ing. Marcia Maldonado  10 
Dirección de Ingeniería 
Aeroportuaria  
Arq. Pablo Fierro 20 
Dirección de Inspección y 
Certificación Aeronáutica 
Sr. Fidel Guitarra 20 
Dirección de Relaciones 
Internacionales y 
comercialización 
Eco. Carlos Segovia 15 
Dirección de Asesoría Jurídica Dr. Fabián Samaniego 20 
Auditoría Interna Dr. Rubén Asmal  14 
Dirección de Documentación, 
Certificación y Archivo  
Dra. Rita Huilca  20 
Dirección Financiera Eco. Jorge Sandoval  15 
TOTAL   134 SERVIDORES 
PRIMER PASO 
 
Inicio del Proceso con los Grupos de Autogestión 
 
Una definido el número de participantes que asistiría por cada Dependencia, los horarios en los que 
podrían asistir y el lugar de reunión de los grupos, para iniciar con este proceso se dio la información 
a los respectivos Directores de la Dependencias, de que era lo que se pretendía hacer en la DGAC, 
las expectativas que se tenían  y además se les comunico que ellos sería participantes activos  para 
lograr el éxito esperado, ya que la cultura “ un gran lugar para trabajar”, propone que el éxito inicia 
en el desenvolvimiento adecuado de los líderes y la CONFIANZA,  que ellos generen en su equipo 
de trabajo. Como la propuesta era innovadora, interesante las expectativas que se crearon en los 
Directores de estas Dependencias fueron muy grandes, uno de los beneficios en el desarrollo de este 
plan fue que estos representantes de las distintas dependencias, según lo determinaban sus 
subordinados eran personas muy humanas, que a pesar de los conflictos que se presentaban en el 
diario trascurrir de las actividades laborales diarias, buscaban conectarse con su equipo de trabajo 
para llevar acabo los objetivos institucionales, lo que faltaba eran lineamientos que permitan que si 
bien el servicio que presta la DGAC sea excelente, también su gente se sienta que si bienestar 
personal y profesional es velado por su Institución, ahora se necesita vender el plan a las servidores, 
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gracias a la colaboración de sus superiores y a la difusión previa de que se realizo de este proceso se 
logro dos cosas importantes: 
 
Se dio a conocer la metodología, objetivos y proyectos a futuro que persiguen los grupos de 
autogestión. 
 
Se despertó el interés en los servidores para participar activamente en las reuniones y llevar con 
responsabilidad la conformación de los grupos de autogestión 
 
Estos dos objetivos se logró mediante la participan de los facilitadores, que es quien guío el proceso 
mediante la explicación de todos los pasos que se llevarán a cabo. 
 
En el marco teórico se explicó que uno de los integrantes de los grupos de autogestión está el de 
Protocolante, quien recoge luego de las reuniones un documento llamado PROTOCOLO que refleja 
todo lo ocurrido en la sesión. 
 
El protocolo describe la participación de las personas dentro del grupo y recoge la discusión teórica 
realizada del grupo sobre los temas  trabajados. 
 
El protocolo se convierte en la memoria histórica de los procesos que ha seguido el grupo “acta” de 
vida, este documento utilizado en la Dirección General de Aviación Civil tiene las siguientes 
características: 
 
En este documento se encuentra la historia de las actividades del grupo. Se puede considerarlas como 
actas ofíciales. 
 
Este documento está diseñado de tal manera que se pueda seguir y cumplir con la metodología que 
se escogió en este proceso de P.E.V.A, es decir que para desarrollar este documento debemos cumplir 
con las fases de Planificación, Ejecución, verificación y Ajuste o Conclusión. 
 
El protocolo diseñado consta de los siguientes elementos: 
 
DATOS GENERALES 
 
- Número de Protocolo 
- Nombre del facilitador 
- Fecha de la reunión 
- Área a la que pertenece el grupo 
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- Nombre y número de grupo 
- Nombre de los integrantes del grupo 
- Número del servidor 
 
Rol que cumple el servidor en esta reunión, estos roles pueden: 
 
Coordinador 
Es el integrante del grupo, elegido para organizar la reunión, sintetizar y evaluar el tiempo de las 
participaciones 
 
Este rol debe ser rotativo y ejercido por todos y cada uno de los integrantes de grupo, con la finalidad 
de aprender a ser lideres. 
 
Relator 
Es el integrante elegido por el grupo para preparar la exposición de un tema con fluidez y claridad. 
Este rol permite desarrollar la capacidad de análisis, síntesis e interpretación. 
 
Correlator 
Es el elegido por el grupo para complementar, corregir o  explicar aspectos conceptuales y 
metodológicos de la exposición del relator. 
 
Protocolante 
Es la persona escogida por el grupo para recoger en un documento llamado PROTOCOLO todo lo 
ocurrido en la sesión. 
 
El protocolo describe la participación de las personas dentro del grupo y recoge la discusión  
 
FASE DE PLANIFICACION 
 
En esta fase se planifico las actividades que posteriormente se iban a desarrollar en la sesión, 
planteando los siguientes aspectos: 
 
OBJETIVO (QUE) 
Se refiere a lo que se pretendió alcanzar en la reunión en base a las actividades que se plantearon. 
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PARA QUÉ? 
El grupo justificó las razones por qué? y para qué? es necesario cumplir con las actividades 
planteadas 
 
CÓMO? 
Los integrantes del grupo de autogestión  planificaron los caminos para desarrollar las actividades 
planteadas y as u vez cumplir con los objetivos de acuerdo a la metodología que siguieron, al tiempo 
que tardaron etc.  
  
FASE DE EJECUCIÓN 
 
En esta fase el grupo puso en práctica todo lo que se estableció en la etapa anterior, siguiendo dos 
instancias: 
 
CENTRACIÓN 
Esta instancia se refiere a cumplir con la actividades pero en forma individual, esta parte del proceso 
permite desarrollar en los integrantes su criterio para solución de problemas, su individualismo 
positivo, para que cada quien tomo decisiones acertadas que contribuyan con la organización. 
 
DESCENTRACION 
En esta fase el grupo aprendió a trabajar como tal, desarrollando la capacidad de escuchar las 
opiniones de todos sus integrantes con el respeto debido, aprendió a utilizar el buen diálogo para 
aclarar sus diferencias, aprendieron  a que unidas sus ideas, y visones pueden lograr construir grandes 
sugerencias, ya que como grupo se complementaron  siendo esta la esencia de crear los grupos de 
autogestión. 
 
Además empezaron a modificar sus actitudes lo que es un buen comienzo de transformación cultural, 
es decir los primeros pasos para dar lugar a la implementación de la cultura “Un gran lugar para 
trabajar”. 
 
Es importante aclarar que los Directores participaron como un miembro más de este grupo, aquí nos 
olvidamos de jerarquías, para dar paso a un grupo que pretende ser mejor y alcanzar el éxito personal 
y profesional comprometiéndose afectivamente con su organización 
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FASE DE VERIFICACIÓN 
 
En esta fase el grupo determino la calidad de su trabajo, respondiendo si cumplió o no con lo 
planificado, En este punto de no haber cumplido se procedió a determinar las razones que 
obstaculizaron el adecuado desarrollo, a las que se procedió a dar solución en la siguiente reunión, 
hasta que los objetivos planteados fueron alcanzados. 
 
FASE DE AJUSTE 
 
Esta fase es la última del método P.E.V.A se puede considerarla como esencial en la consecución del 
objetivo de esta investigación, ya que en esta fase se expondrán las sugerencias del grupo, además 
que de acuerdo al cumplimento adecuado de este método se propondrán las actividades a 
desarrollarse en las próximas reuniones 
 
Si esta fase no se cumpliera como se la ha planificado, no se podrá avanzar en los objetivos que se 
han planteado, esta fase de ajuste permitirá cumplir con una de las formas en las que se fortalece la 
cultura organizacional y más aun si se está introduciendo nuevos elementos, y es la experiencia, la 
vivencia y la aplicación de estos elementos para hacerlos parte del desenvolvimiento diario de la vida 
organizacional. 
 
EVALUACION GRUPAL DE LA REUNION 
 
En la parte final del protocolo se hace constar una evaluación general del comportamiento del grupo 
en los siguientes aspectos: 
 
- Paciencia 
- Participación 
- Individualismo 
- Respeto 
- Planeación 
 
También se evalúa la participación individual de cada integrante del grupo,  de acuerdo de acuerdo 
a los siguientes parámetros: 
 
- No asiste 
- No participa 
- Participación ocasional 
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- Participación activa 
- Participación relevante. 
 
Esta evaluación grupal e individual es necesaria ya que por medio de ella se logrará detectar aquellos 
puntos débiles que se generan en los grupos de autogestión, al igual que la participación de los 
servidores y determinar si necesitan ayuda o si el trabajo se cumple sin ninguna novedad, en este 
punto es imprescindible la participación del facilitador ya que es la persona que conoce el tema 
detalladamente así como la metodología con la que se debe proceder, para cumplir exitosamente esta 
transformación cultural. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
NOTA: Los siete pasos que se siguieron en este proceso de Implementación de la Cultura 
organizacional ·”Un gran lugar para trabajar” se repitieron en los 27 grupos de 
autogestión formados en las Dependencias que se especifico con anterioridad. 
 
En este caso nuestro grupo ejemplo será el de la Dirección  de Recursos Humanos, se 
tomó en cuenta a esta área por las facilidades que se presentaron para la ejecución de este 
proceso, además que la Directora de Recursos Humanos dio la apertura para que se inicie 
esta transformación como inicio en esta Dependencia, este documento llamado Protocolo  
es el documento oficial de las reuniones de los grupos de autogestión y sirve como un 
parámetro para determinar el aporte de los servidores en este Proceso. 
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PROTOCOLO Nº 1 
 
DATOS GENERALES 
 
FACILITADOR: Jessenia Villarroel 
FECHA:  28 de Noviembre del 2011 
AREA:   Dirección de Recursos Humanos 
GRUPO Nº:  Recursos Humanos “2” 
 
PARTICIPANTES: 
NOMBRE Nº EMPLEADO ROL QUE CUMPLE 
Gina Caisapanta 194 Coordinador 
Roberto Velásquez 65 Relator 
Marcia Maldonado 195 Correlator 
María Augusta Carrera 198 Protocolante 
Diego Salazar   104 Observador 
  
 
PLANIFICACION    Tiempo para cumplir la fase: 10 minutos 
 
OBJETIVO: Explicar el proceso de implementación de cultura “Un gran lugar para trabajar” en la 
Dirección General d Aviación Civil y la metodología de trabajo que se llevara a cabo. 
 
PARA QUÉ?:  Se pretende cumplir con este objetivo para que los integrantes del grupo de 
autogestión obtengan la información necesaria y correcta, además que permitirá satisfacer las 
inquietudes de las participantes, si no caso contrario no se podrá culminar con éxito este proceso. 
 
CÓMO?:  - Utilizaremos la metodología P.E.V.A 
Por esta única ocasión el Facilitador  del grupo es la persona responsable de dirigir la reunión y 
explicar el objetivo planteado. 
 
Los tiempos que se plantearon para la fase de Ejecución  son de 25 minutos divididos en sus subfases  
de la siguiente manera: 
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EJECUCION 
 TIEMPO PLANIFICADO TIEMPO REAL UTILIZADO 
CENTRACION 5 minutos 7 minutos 
DESCENTRACION 20 minutos 30 minutos 
 
VERIFICACION 
Podemos  determinar que el objetivo de este Protocolo si se cumplió, ya que el Facilitador 
proporcionó toda la información necesaria acerca del desarrollo de este proceso, además se logró 
despertar el interés en los participantes, los cuales se comprometieron a apoyar todo el proceso para 
conseguir el objetivo principal de este proceso. 
 
AJUSTE 
CONCLUSIONES 
Existen buenos indicios de que al culminar este proceso se obtendrán buenos resultados, ya que se 
nota entusiasmo en los participantes. 
El uso del método P.E.V.A,  aún se lo debe aclarar con más especificaciones 
Al inicio de cada reunión es necesario que se que le facilitador motive a la participación de los 
integrantes del grupo. 
 
SUGERENCIAS 
Para el mejor entendimiento de los temas que se van a tratar es necesario apoyo de más instrumentos 
a más de las charlas, como videos, revistas etc. 
Es importante que los miembros del grupo se presenten puntualmente para aprovechar al máximo el 
tiempo disponible. 
TAREAS 
Familiarizarse más con la metodología P.E.V.A  ya que será utilizada en todo este proceso, y es 
importante que los integrantes del grupo manejen este instrumento sin inconvenientes. 
EVALUACION GRUPAL   (1- 5) 
PACIENCIA    5 
PARTICIPACION  3 
INDIVIDUALISMO  5 
RESPETO   1 
PLANEACION  2 
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 EVALUACION DE PARTICIPACION INDIVIDUAL DE LOS MIEMBROS DEL GRUPO 
NOMBRE CALIFICACION 
Gina Caisapanta 4 
Roberto Velásquez 4 
Marcia Maldonado 5 
María Augusta Carrera 3 
Diego Salazar   2 
   
1 = No Asiste 
2 = No Participa 
3 = Participación Ocasional 
4 = Participación Activa 
5 =Participación Relevante 
 
Para culminar este primero protocolo es importante recalcar dos aspectos: 
 
Dentro de la calificación grupal en este protocolo en respeto los participantes tienen la más baja 
puntuación, esto se debe a que en esta organización no se cultiva el valor de respetar las opiniones 
de los demás, si no que cada quien piensa que sus paradigmas y convicciones son los adecuados y 
no pueden haber mejoras, esto se ve reflejado en que en individualismo el puntaje es alto, ya aquí 
cada quien hace lo mejor que puede pero solo, pero lo importante es que tienen el entusiasmo por 
transformar su realidad. 
 
En las calificaciones individuales de los integrantes del grupo uno el participante que mas alto puntaje 
tuvo es la directora de Recursos Humanos, esto es un buen augurio para este proceso, ya que de 
acuerdo a las investigaciones que se han realizado sobre el tema de esta investigación; los jefes o 
encargados de las dependencias deben iniciar el cambio de actitud deben ser quienes den el ejemplo 
para que sus colaboradores, como se los llamara a partir del segundo paso,  crean en lo que sus 
dirigentes quieren hacer de esta manera también participaran ellos con entusiasmo. 
 
Todos los pasos de este proceso se los realizaron en base al documento formal Protocolo, pero en 
adelante se describirá la parte de la ejecución de los pasos que se siguieron, y se presentara la 
conclusión y los progresos o conflictos que se vayan presentando en el trabajo de los grupos de 
autogestión  
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SEGUNDO PASO 
 
VALORES DEPARTAMENTALES- CONFLICTOS Y CREDIBILIDAD 
Para iniciar el desarrollo de este paso, se recordó a los miembros del grupo cual era la misión que 
perseguía la Dirección de Aviación Civil y la Visión que debía ser el motor para conducirse al futuro, 
en este momento se solicitó a los miembros del grupo que analizaran estas dos aspectos del 
Direccionamiento estratégico de la institución, la finalidad fue recordad el por qué existía  la DGAC; 
y que es lo que debía hacer el capital humano que la conformaba, luego se  expuso al grupo la base 
fundamental para la construcción de  la misión y visión y son los Valores Institucionales se los 
considera como una parte fundamental porque son estos los ejes del comportamiento de los 
servidores, son los que guían el funcionamiento y la acción interna de la organización, como valores 
generales de la DGAC se han determinado los siguientes: 
 
Responsabilidad: 
Cumplir a cabalidad las actividades encomendadas, orientando las acciones hacia el logro de los 
objetivos. 
 
Lealtad: 
Obligación de cada servidor público de fidelidad al Estado Ecuatoriano, a la Dirección General de 
Aviación Civil y a sí mismo 
 
Integridad: 
Coherencia entre el decir y el hacer de acuerdo a los principios éticos y morales. 
 
Respeto: 
Reconocimiento del valor propio y de los derechos de los individuos y de la sociedad. 
 
Honradez: 
Rectitud, cabalidad y confiabilidad, en el proceder de cada servidor público. 
 
Una vez conocidos los valores sobre los cuales se desenvuelve la cultura organizacional actual de la 
Dirección General de Aviación Civil, se necesita establecer valores que definan a cada Dependencia, 
de ahí surgió el primer trabajo que cumplió el grupo de autogestión Recursos Humanos. 
 
Para desarrollar estos trabajos se tomó en cuenta los parámetros preestablecidos como son: 
El uso de la metodología P.E.V.A 
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Cada objetivo que se cumpla permite continuar con el proceso, si un paso no se lo cumple con 
excelencia no podíamos avanzar, era importante a cada momento recordar a los participantes que su 
contribución activa es lo que permite progresar hasta  alcanzar con nuestros objetivos  
 
Establecer valores Departamentales sobre los cuales la dependencia desarrollara su vida institucional 
diaria. 
 
Definir valores departamentales no fue tarea sencilla, a este grupo le tomo 2 reuniones con sus 
respectivos protocolos para ponerse de acuerdo y encontrar los valores que realmente definan lo que 
ellos en la posterioridad tendrán que cumplir con compromiso. 
 
Actividades desarrolladas por el Grupo de Autogestión  
 
La técnica utilizada en esta fase fue la lluvia de ideas en el menor tiempo posible. 
 
En esta fase fue muy importante el trabajo del coordinador ya que este motivo a su grupo a seguir 
generando ideas, ya que hacía sentir que cada idea de los integrantes era muy importante, para aplicar 
esta técnica se siguió los siguientes pasos: 
 
Se expuso el tema a tratar lo más claro posible. 
Los participantes escriben individualmente  3 valores que consideren sea el que defina a su 
departamento 
 
Cada participante expone sus valores, ante los integrantes del grupo 
 
El coordinador del grupo anota los valores escogidos por cada uno de los integrantes del grupo, 
siempre y cuando no se repitan 
 
Se analizan los valores aportados por el grupo, aclarando el significado de cada uno de los valores 
para que los integrantes tengan claro el concepto 
 
Por medio de votación se escoge 3 valores que sean los más representativos para el grupo. 
 
Es importante tomar en cuenta para esta técnica lo siguiente: 
 
 Procurar no utilizar más de 15 minutos 
 Es indispensable el respeto 
 Está prohibida la critica 
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En esta técnica como en todo el proceso el Director de área es un participante más, que no ejerce 
ningún tipo de autoridad sobre sus colaboradores, pero para el desarrollo de este objetivo se nombro 
al Director  de la dependencia como Coordinador de grupo con el fin de que sea le quien estimule a 
su grupo en la elección de los valores adecuados que permitan formar las bases de su acciones diarias, 
del cumplimiento de su misión departamental, gracias a su amplio conocimiento del área. 
 
El definir los valores departamentales no fue tarea sencilla, ya que a este paso del proceso se le dio 
gran importancia, con el establecimiento de estos valores, los integrantes de la Dependencia tendrán  
los lineamientos éticos con los que deben cumplir sus actividades diarias, a demás de su misión, 
visón y los objetivos institucionales, al hacer que los miembros del departamento elaboren sus valores 
conectamos y comprometemos a los servidores a cumplirlos con responsabilidad. 
 
El principal objetivo de los Valores departamentales  es unificar el trabajo individual por el que se 
caracteriza la DGAC, para que se sientas satisfechos y orgullos de los que establecieron ellos mismos, 
es por esto que es de vital importancia en  todos los pasos de este proceso: 
 
Que el coordinador incentive a su grupo  a comprometerse con el trabajo que realizan, respetándose 
y colaborando entre sí para obtener un trabajo de calidad. 
 
El facilitador al inicio y la final de las reuniones debe agradecer la participación del grupo de 
autogestión, recalcando que son ellos los participantes activos  de este proceso, que sin su 
colaboración y compromiso no se podría realizar nada. 
 
El segundo trabajo realizado en este paso fue: 
 
Determinar los conflictos internos que se presentan comúnmente en la Dependencia. 
 
Para la ejecución de este trabajo se utilizo la metodología de los supuestos, que fue establecidos por 
el facilitador, de igual manera se solicito la opinión de cada miembro para determinar que acción 
tomaría cada integrante en los supuestos establecidos, para culminar con este trabajo se tomo 2 
reuniones, el desarrollo de esta actividad fue la siguiente: 
 
Se coloco en la pizarra de la sala de reuniones tres supuestos  a los que los participantes deben 
responder cual es el conflicto para el desarrollo adecuado de estos supuestos, se solicito que 
respondan a un conflicto por supuesto. 
El coordinador de grupo debe reunir la información, proporcionada por los integrantes 
individualmente para luego darla a conocer a todo el grupo de autogestión 
133 
 
 
Todos los conflictos presentados se deben presentar en este, trabajo a excepción solamente de 
aquellos que se repiten. 
 
Los supuestos presentados son: 
 
 Por que en ocasiones no entiendo las disposiciones que mi jefe desea que cumpla? 
 Por que realizo mis actividades individualmente, sin ayuda de mis compañeros? 
 Por que realizo mis actividades siempre de la misma manera? 
 
Determinar si existe o no credibilidad de los servidores en sus jefes y en su organización: 
 
Para la ejecución  de este trabajo se utilizo la misma metodología que del primer trabajo, que fue la 
lluvia de ideas, en ese momento se solicito  a los participantes de los grupos de autogestión, exponer 
1 idea individual de porque creen en sus jefes y en su organización o si la respuesta es no porque no 
la hacen, se solicitó a los participantes se desarrolle esta actividad con respeto recordando que son 
un equipo y que están reunidos no para atacarse si no para dialogar y llegar acuerdos que ayuden al 
objetivo principal de este proceso. 
 
Luego se solicitó exponer una idea igualmente individual referente a por que mi jefe y mi 
organización deberían creer en mí. En esta fase también tuvo gran importancia la participación del 
coordinador para incentivar a su grupo a promocionarse en base a sus capacidades y desempeño. 
 
Esta fase fue la más  tiempo llevo culminar ya que los miembros del grupo no expresaban sus 
opiniones abiertamente se tardaron en la parte de Descentración. 
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RESULTADOS DEL PASO Nº 2 
Trabajo Nº 1: 
Establecer valores departamentales sobre los cuales la dependencia desarrolla su vida institucional 
diaria. 
VALORES DEPARTAMENTALES POR QUE? 
Actitud de Servicio La razón de ser de nuestra Dirección son los 
clientes internos y externos, debemos estar 
siempre dispuestas a dar el mejor servicio, ya 
eso será nuestra carta de presentación. 
Trabajo en equipo El trabajo mejor realizado es aquel que se lo 
hace en grupo, las ideas en conjunto son 
mejores y se encuentran nuevas alternativas  
Creatividad La Dirección de Recursos Humanos debe estar 
en constante innovación en su metodología de 
trabajo, para lograr llegar  al personal y ser el 
puente entre los trabajadores y los Directivos 
de la Institución.   
 
Trabajo Nº 2: 
Determinar los conflictos internos que se presentan comúnmente en la Dependencia. 
 
SUPUESTOS CONFLICTOS  EXISTENTES EN LA 
DEPENDENCIA 
Por que en ocasiones no entiendo las 
disposiciones que mi jefe desea que cumpla 
 
Falta de comunicación entre el jefe y sus 
colaboradores 
Las disposiciones no son claras. 
Falta de coordinación, antes de culminar el 
trabajo. 
Por que realizo mis actividades 
individualmente sin ayuda de mis compañeros 
Considero que se hace mejor el trabajo 
individualmente para no perder tiempo. 
Siento que mis compañeros de trabajo no están 
en la capacidad para realizar un trabajo de 
calidad como yo. 
 No me gustaría cometer errores frente a mis 
compañeros. 
Por que realizo mis actividades siempre de la 
misma manera. 
Porque de esa manera siempre lo he hecho y 
considero que es la correcta. 
Porque así es cómodo y fácil. 
Porque no conozco otros métodos. 
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Estos conflictos que se presentan en el trabajo Nº 2, serán relacionados en el Paso tres de este proceso, 
con las necesidades que los trabajares, sienten dentro de su lugar de trabajo, para de esta manera 
lograr modificar estas actitudes. 
Trabajo Nº 3: 
Determinar si existe o no credibilidad de los servidores en sus jefes. 
EXISTE CREDIBILIDAD SI POR QUÉ? NO POR QUÉ? 
Gina Caisapanta  Porque no tengo la confianza 
para poder comunicarme con 
mi jefe. 
Roberto Velásquez Por los años que la Institución 
me ha proporcionado trabajo. 
 
Marcia Maldonado  Porque no existe ejemplo para 
seguir en las actitudes que los 
jefes esperan de nosotros 
María Augusta Carrera  Porque son muy esporádicas 
las ocasiones que se puede 
convivir con el jefe, en 
actividades fuera de las 
laborales 
Cristian Logroño    Porque para creer en la 
Institución primero necesito 
tener confianza absoluta en mi 
jefe y en su trabajo. 
 
Por qué? la DGAC y mi jefe deben creer en mí? 
Gina Caisapanta Por la calidad de trabajo que realizo. 
Roberto Velásquez Por la experiencia  que poseo  
Marcia Maldonado Por los resultados y beneficios que mi gestión 
le ha proporcionado a esta Institución. 
María Augusta Carrera Por la ética con la que a diario realizo mis 
actividades 
Cristian Logroño   Por el entusiasmo con el que trabajo, y por las 
ganas de seguir aprendiendo cada día. 
 
Una vez culminado estos trabajos, desde el punto de vista psicológico se puede considerar que este 
es el primer indicio de que si podemos implementar en cultura en la que la DGAC, se desenvuelve 
actualmente, nuevos elementos que la trasformen en una Cultura Organizacional de Un gran lugar 
para trabajar,  se puede percibir  desde ya que el problema , no es la gente si no más bien la manera 
de cómo manejamos a este talento humano, la institución esta dotada de gente con experiencia, que 
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conoce como se debe hacer el trabajo, gente con entusiasmo para seguir desarrollándose, pero que 
simplemente no se pone la camiseta de la Institución para realizar  su trabajo con compromiso.   
 
Logros “Great Places to Work” 
En esta etapa los participantes de los grupo de autogestión, desarrollaron actitudes que antes no 
las habían puesto en práctica como son:  
Desarrollaron la técnica de escuchar también, aunque con dificultada las opiniones de sus 
compañeros. 
Se reforzó el respeto por los criterios que los demás tienen, así no sea similar  al mío. 
En este paso iniciaron su aprendizaje del trabajo en equipo, aunque con dificultades llegaron a 
una concesión de ideas conjuntas. 
 
Dificultades presentadas en el  PASO “2” 
En general el trabajo en esta etapa fue satisfactorio, como existen rasgos culturales que están 
totalmente enraizadas, los obstáculos que se presentaron son los siguientes: 
Los participantes solo quieren hablar, interesándoles muy poco las opiniones que tenga que 
aportar sus compañeros 
No se aplica cotidianamente los valores  departamentales elegidos  
Las relaciones interpersonales en la dependencia son pobres, ya que el  trabajo Nº 2, buscaban 
atacarse entre ellos mismo y en especial a su jefe. 
Les cuesta trabajar en equipo, ya que están acostumbrados a trabajar individualmente. 
 
 
TERCER PASO 
NECESIDADES  DEL PERSONALES Y LABORALES 
Trabajo: Establecer  la relación entre los conflictos presentes en el departamento y las 
necesidades que tienen los servidores ya sean estas personales o laborales. 
Para el desarrollo de este proceso de transformación de la Cultura Organizacional se tomo en cuenta 
las necesidades expuestas por el psicólogo  estadounidense Abraham Maslow (1908-1970), los pasos 
seguidos en la ejecución de este paso fue el siguiente: 
Con la ayuda de diapositivas preparadas por la suscrita, se dio a conocer de qué se trataba la teoría 
que exponía Abraham Maslow acerca de la pirámide de necesidades. 
Una vez expuesto el tema de necesidades humanas, se recordó a los integrantes del grupo de 
autogestión los conflictos que se habían expuesto en paso “2”. 
El objetivo de recordar estos conflictos, fue solicitar a los integrantes, por medio de un nuevo 
protocolo (procedimiento que ya conocían) y siguiendo los parámetros que se han establecido para 
todos los pasos como son la utilización adecuada de los círculos de Deming dentro de los protocolos, 
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se solicitó a cada miembro individualmente colocará frente al conflicto expuesto, colocar  que tipo 
de necesidad presentadas en la teoría de Maslow,  sienten la necesidad de ser satisfecha para que 
puedan solucionar estos conflictos dentro del departamento y se sientan cómodos con su lugar de 
trabajo. 
Una vez que los integrantes del grupo de autogestión, se tomaron el tiempo para determinar qué 
necesidad les urgía  fuera satisfecha, para poder solucionar los conflictos que se presentan a diario 
dentro del departamento los resultados presentados por el relator y el correlator en su respectivo 
protocolo fueron los siguientes: 
CONFLICTOS  EXISTENTES EN LA 
DEPENDENCIA 
MODO DE ACTUAR DE ACUERDO A LA 
NECESIDAD 
Falta de comunicación entre el jefe y sus 
colaboradores 
Las disposiciones no son claras. 
Falta de coordinación, antes de culminar el 
trabajo. 
Cuatro de los cinco participantes determinan que 
la necesidad que sienten no es satisfecha: Es la 
SOCIAL, porque no se sienten parte de la 
dependencia, no existe la confianza para 
comunicarse abiertamente con su superior. 
Considero que se hace mejor el trabajo 
individualmente para no perder tiempo. 
Siento que mis compañeros de trabajo no están 
en la capacidad para realizar un trabajo de 
calidad como yo. 
 No me gustaría cometer errores frente a mis 
compañeros. 
Tres de los miembros de autogestión 
respondieron que existe falencia en la necesidad 
de: SEGURIDAD, ya que no se sienten que la 
organización no le ha permitido sentirse seguros 
del trabajo que realizan individualmente, para 
tener la convicción, que si se unen esfuerzos 
entre compañeros este trabajo tendrá la misma 
calidad que haciéndolo solos. 
Porque de esa manera siempre lo he hecho y 
considero que es la correcta. 
Porque así es cómodo y fácil. 
Porque no conozco otros métodos. 
Los cinco miembros coincidieron que la 
necesidad que definitivamente es la más 
importante para solucionar este y el resto de 
problemas es la satisfacción de la necesidad de 
AUTORREALIZACION Y ESTIMA, los 
servidores de la DGAC necesitan ser 
recompensados por sus trabajos pero no solo 
económicamente si no con otros estímulos que 
hagan que cada día cada uno de ellos busque 
mejorar su trabajo, cambiar métodos 
tradicionales por otros que permitan realiza un 
nuevo y mejor trabajo, porque sienten el 
compromiso de hacerlo pero sin presión. 
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Logros “Great Places to Work” 
En este paso se logró algo muy importante para el desarrollo de los objetivos propuestos en este 
proceso como es: 
La manifestación clara de lo que necesitan los servidores para poder solucionar sus problemas y 
para beneficio de esta investigación su bienestar de los servidores dentro de la organización, a 
pesar de tener relación con compensaciones no tiene que ver con el dinero. 
La expansión de ideas en los servidores,  en este paso concibió la idea de que pueden solucionar 
conflictos y lo pueden hacer bien. 
 
Dificultades presentadas en el  PASO “3” 
Se podría establecer como única dificultad en este paso: 
La idea que tienen los servidores de la DGAC, que todo su bienestar depende solamente de las 
cosas que le proporcione la institución, es decir que toda la responsabilidad recae sobre esta, 
pasando el personal a un segundo plano, circunstancia que debe ser modificada ya que es el 
capital humano el que debe participar activamente en la implementación de los elementos 
culturales necesarios para conseguir la satisfacción de las necesidades planteadas. 
 
CUARTO PASO 
CONSTRUCCION DE CREDIBILIDAD PERSONAL Y ORGANIZACIONAL 
Trabajo Nº 1: Construir Credibilidad personal y organizacional 
Desde este paso empezó el trabajo de implementación de la cultura organizacional “Un gran lugar 
para trabajar”, para poder ejecutar las actividades que se plantearon en este paso se necesito de tres 
reuniones con sus respectivos protocolos basados en la metodología P.E.V.A, que fueron 
acompañadas con actividades que debían realizarse fuera de los grupos de autogestión en la vida 
diaria de la organización, estas actividades en un inicio fueron establecidas como tareas, con la idea 
de hacerse un hábito, la persona que se encargo de supervisar el cumplimiento de estas tareas fue le 
Psc. Ind. Fernando Delgado, quien fue la persona que capacito a los facilitadores y el miembro de 
Recursos Humanos con mayor conocimiento acerca de este tema, las funciones que cumplirá este 
supervisor es de se un juez imparcial, evaluando el cumplimiento de las actividades mediante las 
hojas de control que se elaboraron dependiendo de los protocolos y actividades que se desarrollen, 
mismas que se presentan como anexos con la respectiva firma d e respaldo del mencionado servidor. 
Las actividades que se realizaron se detallan a continuación 
Como parte inicial se presento al grupo de autogestión diapositivas con las que se explicaría que es 
la credibilidad personal y organizacional. 
Una vez culminada la presentación de diapositivas, por medio de una ronda de preguntas 
bidireccional, en la que las dudas acerca del tema con que se trabajo fueron satisfechas, y también se 
pudo comprobar si la exposición fue entendida y sobre todo asimilada. 
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Lo siguiente fue involucrar a todo el grupo de autogestión para implementar la credibilidad en la 
cultura organizacional de la DGAC   el trabajo fue ¿Cómo construir credibilidad personal y 
organizacional en el departamento? 
Primero se revisaron las razones por las que no se podía tener credibilidad en los jefes de los 
servidores, que se establecieron en le paso Nº 3. 
Para la ejecución de este trabajo se utilizo la técnica de la lluvia de ideas, para que en base a un 
consenso se proponga dos estrategias con las que se podría construir la implementar la credibilidad 
en la cultura organizacional de la DGAC. 
Las estrategias que se plantearon en el protocolo tanto colaboradores como Director son: 
 
Los colaboradores esperan que su jefe predique con acciones, de igual manera el Director solicita 
que no se pongan pretextos en la hora de cumplir con sus actividades. 
Se recomienda como estrategia que el Director se reúna con su equipo de trabajo cada inicio de 
semana para poder comunicarse efectivamente. 
Para la ejecución de estas estrategias se les recordó a los servidores las razones por las que 
consideraban que eran trabajadores confiables; esta actividad nos permitió comprometer  a los 
servidores llevar a cabo con entrega las estrategias, para que se compruebe por que la organización 
debe creer en ellos. 
 
ACTIVIDADES A DESARROLLARSE EN  LA SEMANA 1 
DIRECTORA EQUIPO DE AUSTOGESTION RR HH “2” 
La Directora de Recursos Humanos ingresó 
su huella digital en el reloj biométrico con 
el objetivo de dar el ejemplo en cuento a 
puntualidad y responsabilidad a su equipo 
El equipo durante esta semana debe llegar 
puntual, y asistir sin interrupciones a su jornada 
labora de 8:00 a.m. a 4:30 p.m., el equipo se 
comprometió a no solicitar permisos para 
ausentarse del trabajo   
Se determinó que se realizaría una reunión 
cada quince días para hablar asuntos de la 
dependencia entre la Directora y sus 
colaboradores, pero esta reunión seria de 
carácter informal, en la que exista un dialogo 
que se olvida de jerarquías.  
Además la Directora de Recursos Humanos, 
desde el inicio de este trabajo para el todo el 
tiempo en el que ejerza sus actividades se 
comprometió a mantener las puertas siempre 
abiertas para que su equipo pueda exponerle 
conflictos que no se logren resolver con los 
jefes inmediatos. 
 
 
Se solicitó a los miembros del equipo de 
autogestión, se elaborará para asistir a esta 
reunión una lista en la que vayan inquietudes e 
inconformidades con su jefe y compañeros, pero 
también un listado en él se exponga las cosas 
buenas que se han presentado en el transcurso de 
esa semana. 
Los miembros del grupo participaran activamente 
en esta reunión para que su opinión se tome en 
cuenta. 
Como recompensa para este trabajo la Directora de Recursos Humanos propuso que si se lo 
ejecutaba de la manera más adecuada se respetaría el horario de trabajo hasta las 4:30, ya que 
por lo general  en esta dependencia se labora hasta pasado este horario. 
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En la siguiente reunión del grupo de autogestión, se verificó el cumplimiento de tareas asignadas 
para la semana  2  de trabajo, información que fue certificada por el supervisor de este trabajo de 
investigación así tenemos: 
Logros “Great Places to Work”- PASO Nª 4 
Mediante el reporte de timbre del reloj biométrico de  la semana de 09 al 07al 13 de enero  del 
2012, se verifica que la Directora de Recursos Humanos ha registrado su huella para la  entrada 
y salida, cumpliendo el horario de 8 a.m. a 4:30 p.m. 
Igualmente a través del reporte de timbre de los miembros de grupo de autogestión se comprueba 
que la asistencia de estos servidores ha sido regular, sin ausencias del trabajo. 
Por medio de esta actividad, se incentivó la competencia funcional en estos servidores, con 
motivo de la recompensa establecida para el desarrollo de esta actividad. 
El ingreso del personal al edificio de la DGAC mejoró notablemente, ya que los atrasos han 
disminuido. 
Los miembros del grupo de autogestión  por medio de este trabajo, fueron adquiriendo mayor 
responsabilidad y compromiso con la ejecución de este trabajo, a pesar de que los servidores de 
la DGAC se caracterizan por su conformidad con sus status quo. 
En las reuniones informales que se iniciaron se estableció que se tratarían dificultades que tienen 
los servidores en realizar sus actividades y necesidades que necesitan para ser solucionar estos 
conflictos, por lo tanto la comunicación fue mejorando y es bidireccional. 
Al mantener abierta la puerta de la Dirección, se determina que existe mayor permanencia de los 
servidores en sus puestos de trabajo. 
Ahora él se contaba con la opinión  y aprobación del director para la solución de problemas, pero 
estas sugerencias eran informales. 
 
 
Dificultades presentadas en el  PASO “4” 
Cambiar un hábito lleva tiempo y en un inicio existe la presencia de la resistencia al cambio, 
pero para poder implementar credibilidad en la cultura organizacional actual de la DGAC, fue 
de importancia trascendental la participación activa de la Directora de Recursos Humanos, ya 
que ella es quien pone el ejemplo que será seguido por sus colaboradores, pero ella también 
modifico hábitos que se encontraban enraizados, cada día debió ir cultivando la costumbre de 
registrar su entrada y salida de la institución, ya que en esta primera semana se le pasó por alto 
en algunos días registrar su salida o entrada en el reloj biométrico. 
La puntualidad de los servidores debía ir mejorando. 
El ingreso a la oficina del Director es muy frecuente, necesitaban su opinión para todas sus 
actividades, debía corregirse esa actitud. 
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Se concluye este trabajo con la firme convicción que al poner en práctica constantemente estas 
actividades que se ejecutaron para cultivar la credibilidad en los trabajadores se podría reforzar este 
aspecto en la cultura organizacional actual, no son grandes pasos pero si pequeños que dan resultados 
grandes, pero no se debe olvidar que estas actividades deben ser practicadas todos los días hasta 
lograr que se convierta en hábito. 
 
TRABAJO Nª 2: Determinación de las causas por las que las que no existe una práctica de respeto 
en la cultura organizacional de la DGAC. 
Para llevar a cabo este trabajo se realizaron las siguientes actividades: 
Se presento un video a los miembros del grupo de autogestión de cómo se desenvuelve la vida 
institucional en una organización en la que se práctica el Respeto. 
Luego de culminar el video se utilizo la técnica de lluvia de ideas, en la que solicito presentar  al 
grupo 3 razones por las que consideraban que el Respeto era un aspecto que no formaba parte de la 
cultura actual de la DGAC. 
Una vez llegado a un consenso entre los miembros del grupo encontramos los siguientes resultados: 
POR QUE NO SE PRACTICA EL RESPETO EN LA DGAC 
No se reconocen los esfuerzos que realizan los servidores en la ejecución de sus tareas. 
Los servidores no forman parte de las opiniones que se toman con respecto a situaciones en 
las que se ven involucrados a ellos mismos. 
  
QUINTO PASO 
CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION  DE RESPETO 
Trabajo Nº 1: Construir e Implementar  Respeto 
Una vez implementadas las bases que permitirán que la credibilidad forme parte de la cultura 
organizacional de la DGAC, en este quinto paso se ejecutaron actividades que permitieron 
implementar la práctica de respeto en los miembros de esta institución en todos los niveles de 
jerarquía, ya sea entre compañeros de trabajo como en entre colaboradores y jefes, en consecución 
de este trabajo se realizaron las siguientes actividades, siempre basadas en la metodología del 
P.E.V.A  
 Como inicio de la reunión de la semana del 23 de enero del 2012, se presento al grupo de 
autogestión una presentación de diapositivas en la que se especificaba, como se debe 
desenvolver una organización que pone en práctica el respeto como aspecto fundamental 
dentro de su cultura organizacional. 
 Se presento también al grupo las razones por la que ellos mismos establecieron que no se 
ponía en práctica este aspecto cultural. 
 Para el desarrollo de esta actividad se solicitó a los miembros del grupo se imaginen que por 
el momento ejercen el cargo de Director de su dependencia, es decir son los jefes y como tal 
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debían presentar una solución por razón para implementar el respeto dentro de la cultura 
organizacional actual de la DGAC, obteniendo como resultado: 
 
1. No se reconocen los esfuerzos que realizan los servidores en la ejecución de sus tareas.  
MIEMBRO DE GRUPO SOLUCIÒN 
Roberto Velásquez Agradecer las contribuciones a diario mediante 
correo  institucional 
Marcia Maldonado Reconocer los esfuerzos mediante cursos de 
capacitación 
María Augusta Carrera Como manera de reconocer las esfuerzos, dar 
las facilidades necesarias para que los 
servidores puedan solucionar sus conflictos 
personales, mediante permisos regulados 
Cristian Logroño   Siempre decir gracias por un trabajo bien 
hecho. 
Gina Caisapanta Reconocer un trabajo bien hecho en público, 
delante de toda la dependencia, se podría  dar a 
conocer mediante la cartera de la dependencia. 
 
2. Los servidores no forman parte de las opiniones que se toman con respecto a situaciones 
en las que se ven involucrados a ellos mismos 
MIEMBRO DE GRUPO SOLUCIÒN 
Roberto Velásquez Los lineamientos para la ejecución trabajos que 
son designados a los servidores deben ser 
consultados por ellos y llegar a un consenso.  
Marcia Maldonado Consultar a los colaboradores si tienen 
dificultades en realizar las tareas que se les 
encomiende. 
María Augusta Carrera Aceptar las sugerencias de los servidores. 
Cristian Logroño   Dar a conocer al personal lo que se espera de 
ellos 
Gina Caisapanta Buscar métodos para la ejecución de las tareas 
que los servidores deben cumplir en conjunto. 
 
 Una vez culminado las sugerencias presentadas por los miembros del grupo, se solcito que 
como grupo de trabajo que son lleguen a un consenso en el que se establezca un estrategia 
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por problema para ponerla en práctica durante la siguiente semana de trabajo, la solución 
debían buscarla en grupo ya que la característica principal de los grupos de autogestión es 
ayudarse para conseguir resultados en equipo. 
 Mediante la técnica de lluvia de ideas y con la ayuda importante del coordinador de grupo 
llegaron a un resultado final en conjunto: 
RAZONES ESTRATEGIAS 
No se reconocen los esfuerzos que realizan 
los servidores en la ejecución de sus tareas 
 La directora de Recursos Humanos 
debe agradecer mediante correo 
institucional el esfuerzo realizado por 
parte de los colaboradores en su 
jornada laboral 
 Por medio de los jefes inmediatos se 
llevará cuenta de la cantidad de trabajo 
que es designada a cada servidor y se 
tomará en cuenta quien de estos es el 
que ha cumplido con mayor 
puntualidad durante el mes, este 
servidor será publicado en la cartelera 
de la dependencia como “el empleado 
del mes”, y el que sea reincidente por 
dos meses consecutivos será 
recompensado con capacitaciones del 
MRL. 
Los servidores no toman parte en las 
opiniones que se toman con respecto a 
situaciones en las que se ven involucrados a 
ellos mismos. 
 Se considera la creación de un buzón 
de sugerencias en el que los servidores 
puedan opinar. 
 
 Una vez planteadas las estrategias que se consideran por el grupo de autogestión, permitirán 
la implementación de respeto en la cultura actual de la DGAC, se plantearon las siguientes 
actividades a desarrollarse para la semana de del 23 al 27 de enero del 2012: 
- Durante esa semana la Directora de Recursos Humanos, se comprometió a agradecer 
a sus colaboradores por el esfuerzo que realizan en sus actividades diarias, y de la 
siguiente semana en adelante lo realizará dos veces por semana a través del correo 
institucional 
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- Los jefes inmediatos tomaron en cuenta las actividades que fueron designadas a los 
colaboradores que conforman su equipo de trabajo, para de esta manera determinar, 
quien fue el que cumplió dichas actividades puntualmente durante el mes de febrero 
una vez elegido a este servidor, se utilizó una técnica particular de las empresas 
privadas y es el reconocimiento público en este caso se lo hizo dentro de la 
dependencia en su cartelera, a más del reconocimiento la Directora de esta 
dependencia se comprometió a que el servidor que repita su comportamiento de 
puntualidad y responsabilidad en la ejecución de sus actividades laborales recibirá 
el cupo para asistir a un seminario proporcionado por el Ministerio de Relaciones 
Laborales 
- Se solicitó  a los servidores enviar sugerencias que faciliten la ejecución de sus tareas 
mediante nuevos métodos o caminos que permitan ahorrar tiempo y recursos, pero 
sobre todo que permitan que el servicio que se da en nuestra dependencia sea 
excelente, las sugerencias se enviaron a mi correo electrónico institucional ( 
j.villarroel@dgac.gob.ec) ya que mi trabajo sería clasificar estas sugerencias para 
presentarlas a la Directora y así lograr hallar soluciones. 
 
Logros “Great Places to Work” 
 Por medio de las actividades que se llevaron a cabo en este paso los servidores experimentaron 
el agradecimiento por parte de su cabeza de grupo, por el trabajo que realizan a diario para la 
institución, pero sobre todo su esfuerzo por hacerlo bien hecho. 
Aprendieron a que sus aportaciones dentro de las decisiones laborales que se toman son valiosas, 
ya que por medio del buzón de sugerencias, se dio apertura a buscar caminos para ejecutar las 
actividades que realizan  pero  cómodamente. 
Se afianzan con si institución ya que al reconocer su trabajo con capacitación, creo en los 
servidores un sentimiento de seguridad ya que consideran que su organización se preocupa por 
su bienestar. 
Y como es de conocimiento un trabajador cómodo es un trabajador que rinde. 
 
 
 
 
 
 
 
 
145 
 
Dificultades presentadas en el  PASO “5” 
Se presento un conflicto de gran importancia en este paso y es que los  servidores presentaban 
ciertos comportamiento que reflejaban que el trabajo que se realizaba era un trabajo que debían 
olvidarse, aspecto en el que se debía trabajar ya que al contrario mientras se avanza en el trabajo 
para cumplir los objetivos, las actitudes deben irse reforzando a diario. 
Por otra parte era importante controlar el uso del buzón de sugerencias ya que la naturaleza de 
su existencia es eso para sugerir, no para quejarse por cada dificultad que se presente en el 
desarrollo de las actividades cotidianas que los servidores deben cumplir. 
 
TRABAJO Nª 2: Determinación de las causas por las que las que no existe una práctica de Justicia 
en la cultura organizacional de la DGAC. 
Para llevar a cabo este trabajo se realizaron las siguientes actividades: 
Se presento un video a los miembros del grupo de autogestión de cómo se desenvuelve la vida 
institucional en una organización en la que se práctica la Justicia como aspecto importante de su 
cultura organizacional. 
Una vez culminado el video se solicitó a los miembros del grupo, mediante la utilización de la técnica 
de lluvia de ideas presentaran 3 razones por las que consideraban que la Justicia no era un aspecto 
que formaba parte de la cultura organizacional de su institución. 
En esta fase del trabajo es importante la intervención del coordinador para moderar que las 
participaciones de los integrantes se den en armonía 
 
POR QUE NO SE PRACTICA LA JUSTICIA EN LA DGAC 
Consideramos que los reconocimientos no son imparciales, no todos tenemos la misma 
posibilidad de ganar las compensaciones. 
La sanciones que se imponen por el incumplimiento de obligaciones que tienen los servidores 
de la DGAC, deben ser investigadas y analizadas con profundidad de tal manera que dicho 
proceso sea justo y transparente. 
 
SEXTO PASO 
CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION  DE JUSTICIA  
Trabajo Nº 1: Construir e Implementar Justicia en la Cultura de la DGAC. 
En este paso del proceso de implementación de la cultura organizacional “Un gran lugar para 
trabajar” en la DGAC, el trabajo que se efectuó, estuvo relacionado con el sistema de  recompensas 
que se venían manejando en la institución y el régimen de sanciones por el incumplimiento de las 
obligaciones que deben cumplir los miembros de esta institución, el aspecto se que se pretendía 
incorporar a la cultura organizacional con la que se manejaba hasta ese momento  la institución era 
la Justicia, de tal manera que en adelante este aspecto sea usado por el personal de la entidad como 
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parte principal de su diario vivir institucional, para ello se realizaron actividades basadas en la 
metodología del P.E.V.A : 
 El protocolo perteneciente a este paso se lo llevo  a cabo en la semana del 6 de febrero del 
2012, iniciándose con una presentación en Power Point acerca de cómo es la vida de una 
organización que maneja como aspecto fundamental dentro de su cultura organizacional a la 
Justicia, de que se trataba esto y sobre todo como se beneficiaría la vida institucional con su 
práctica. 
 Se presento al grupo la razones que en paso anterior se definieron, como causales por las que 
no se pone en práctica la Justicia dentro de la cultura en la que se desenvolvía la DGAC. 
 Con el mismo mecanismo efectuado en los pasos anteriores, el objetivo fue cambiar la 
realidad con la implementación de este aspecto en la cultura organizacional, para lo cual se 
debía llevar a cabo ciertas actividades que sería puestas en práctica por el grupo de 
autogestión para determinar si son funcionales o no. 
 En este paso se reforzara la actividad de reconocimiento y recompensa, que se planteo en el 
paso número cinco, de tal manera que se fortalezca y su uso sea más sistematizado y genere 
mejores resultados. 
 Para el desarrollo de esta actividad se solicitó al grupo que por medio de la técnica de lluvia 
de ideas,  se propongas estrategias para dar solución a las razones por las que se considera 
no se practica dentro de la cultura organizacional de la DGAC a la justicia, mediante el 
proceso de  descentración se obtuvo las siguientes estrategias: 
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RAZONES ESTRATEGIAS 
Los reconocimientos no son imparciales, no 
todos tienen las mismas posibilidades de 
ganar compensaciones 
 Los lineamientos mediante los cuales 
se reconocerán el buen desempeño en 
el trabajo de los servidores, deben ser 
conocidos abiertamente por estos, para 
de esta manera lograr que todos se 
encuentren en igualdad de condiciones 
y tengan las mismas posibilidades de 
participar, al igual que las 
evaluaciones periódicas a las que estos 
serán sometidos, al igual que las 
evaluaciones periódicas a las que estos 
serán sometidos. 
 Crear nuevos mecanismos de 
reconocimiento para los servidores, en 
los que todos tengan posibilidades de 
participar. 
La imposición de sanciones debe ser 
investigadas y analizada para que sean 
justas e imparciales 
 A parte de cumplir con le proceso de 
sanciones disciplinarias hacia los 
servidores que establece la Ley 
Orgánica de Servicio Público, es 
necesario que se planteen nuevos 
mecanismos que ayuden  a conocer 
con profundidad las fallas cometidas 
por parte de los servidores, para que de 
esta manera la sanción que se imponga 
sea imparcial y justa. 
 
Una vez que el grupo de autogestión se ha planteado dos estrategias para implementar la justicia en 
la cultura organizacional de la DGAC, a continuación se realizaron las siguientes actividades para 
cumplir con dichas estrategias: 
Los reconocimientos no son imparciales, no todos tienen las mismas posibilidades de ganar 
compensaciones 
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ESTRATEGIA ACTIVIDADES 
Los lineamientos mediante los cuales se 
reconocerán el buen desempeño en el trabajo 
de los servidores, deben ser conocidos 
abiertamente por estos para de esta manera 
lograr que todos se encuentren en igualdad de 
condiciones y tengan las mismas posibilidades 
de participar, al igual que las evaluaciones 
periódicas a las que estos serán sometidos. 
 
Para llevar a cabo esta estrategia se tomo en 
cuenta dos tipos de evaluaciones que se aplica 
dentro de la DGAC y es la evaluación al 
desempeño anual y el sistema de 
reconocimientos que se implementó con este 
proyecto de investigación: 
 En el caso de la Evaluación al 
Desempeño anual como es una 
obligación de acuerdo al artículo 22 de 
la LOSEP, debe llevarse a cabo como 
lo establece la ley y la normativa 
vigente, pero como grupos de 
autogestión se propone que se debe 
capacitar con anticipación tanto a los 
evaluadores como  a los evaluados, en 
el caso de los segundos deben tener un 
conocimiento previo por parte de sus 
jefes inmediatos acerca de cuáles son 
los puntos sobre los cuales el jefe 
inmediato calificará su evaluación 
durante el período fiscal, de tal manera 
que en el inicio de año cuando se 
entregan las matrices de evaluación 
impuestas por el MRL, que son las 
bases con las que se evaluara a los 
servidores, estos deben saber los 
objetivos que deben cumplir para 
obtener una calificación 
 SATISFACTORIA. (DGAC HH-C-543-12) 
 Por otra parte en el paso número cinco 
como parte de la implementación de la 
cultura organizacional “Un gran lugar 
para trabajar”, se  sugirió un sistema de 
reconocimientos interno para cada 
dependencia, los lineamientos con los 
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que se otorgará este reconocimiento, 
fueron difundidas abiertamente a la 
dependencia mediante el correo 
institucional, con el fin de que la 
participación de los servidores sea 
equitativa. 
Crear nuevos mecanismos de reconocimiento 
para los servidores, en los que todos tengan 
posibilidades de participar. 
 La actividad para esta estrategia 
también está en relación directa con e 
paso cinco, ya que al servidor que 
cumpla sus actividades durante el mes 
con mayor responsabilidad y 
compromiso se le entregará una carta 
de reconocimiento pero para sus 
familiares con el objetivo de que esta 
parte fundamental de los servidores 
tengan conocimiento de lo importante 
que este es para el desarrollo de la 
institución. 
 Terminado el trabajo tan importante 
que han realizado los grupos de 
autogestión se les otorgará un diploma 
de excelencia por su trabajo 
 
La imposición de sanciones debe ser investigadas y analizada para que sean justas e 
imparciales. 
ESTRATEGIA ACTIVIDADES 
A parte de cumplir con el proceso de sanciones 
disciplinarias hacia los servidores que 
establece la Ley Orgánica de Servicio Público, 
es necesario que se planteen nuevos 
mecanismos que ayuden  a conocer con 
profundidad las fallas cometidas por parte de 
los servidores, para que de esta manera la 
sanción que se imponga sea imparcial y justa. 
 Los grupos de autogestión sugieren a 
la Directora de la dependencia, como 
actividad principal dentro del proceso 
de sanción disciplinaria que: Una vez 
motivada la sanción por parte del jefe 
inmediato del presunto infractor, se 
proceda a realizar una investigación 
profunda de los hechos a parte del 
informe de descargo que por ley de 
acuerdo lo establece el artículo 41 de 
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la LOSEP se debe solicitar, de tal 
manera de tener una clara idea de 
cómo sucedieron los hechos, incluso 
se recomienda a la Dirección que el 
servidor que está encargado del 
régimen disciplinario de la DGAC 
asista al lugar donde se dieron los 
hechos para la respectiva investigación 
y luego hacer un análisis siempre 
respetando las garantías del servidor y 
respetando el debido proceso según lo 
establece la ley. 
 
El respaldo de las actividades que se cumplieron en este paso de transformación cultural se presentan 
como anexo, a excepción del referente a las sanciones disciplinarias, ya que la DGAC al ser una 
Institución Pública la Directora debe solicitar previa autorización al Coordinador General 
Administrativo Financiero para ejecutar las actividades recomendadas. 
 
Logros “Great Places to Work” 
Con la implementación de este aspecto cultural Justicia en la DGAC, podemos concluir que se 
satisface dos necesidades muy importantes en los servidores como son: la necesidad de 
SEGURIDAD y de ESTIMA, ya que ahora existe claridad en el sistema de  recompensas y al 
conocerlo existe mayor probabilidad de que pongan su mayor esfuerzo por conseguir la 
recompensa por su trabajo. 
Se sienten seguros ya que al idear nuevos mecanismo de recompensa en el que se incluya a su 
familia, se consideran parte importante de la institución y hacen todo lo posible por ganar el 
reconocimiento. 
Y los más importante ahora desaparece la plaga que más afecta a la institución como son los 
rumores, se disminuyen por que ahora los procedimientos son de conocimiento de todos no solo 
de unos cuantos. 
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Dificultades presentadas en el  PASO “6” 
 
A pesar de que el sistema de recompensas y su procedimiento es ahora de conocimiento de toda 
la dependencia, se presentó inconformidad en alguno miembros ya que todos quieren recibir la 
recompensa por el trabajo que han realizado. 
Al hablar de nuevos mecanismos para llevar a cabo el proceso disciplinario, existe la posibilidad 
que las sugerencias no sean aprobadas por el Coordinador General Administrativo Financiero, 
de tal manera que se deben buscar alternativas para que esta propuesta sea aceptada. 
En ocasiones la competencia quiere tomar otro camino que no es la funcionalidad tanto para los 
servidores como para la organización. 
 
TRABAJO Nª 2: Establecer las causas por las que se considera no se práctica en la cultura de actual 
de la DGAC al Orgullo de Pertenencia. 
Este trabajo se lo llevo a cabo como en todas las partes iníciales en un aspecto generalizado, contando 
con la información que se presento en el primer protocolo acerca de cada una de las dimensiones o 
aspectos culturales que caracterizaban a un gran lugar para trabajar. 
 Con el conocimiento con el contaban los integrantes del grupo de autogestión en aquel 
momento y teniendo un poco más claro que cada aspecto de la cultura organizacional que se 
ha venido tratando en los distintos pasos se concatenaba con el que lo seguía se solicitó al 
grupo se presenten 3 razones por las que se consideraba que no sentían orgullo para con la 
DGAC. 
 Estos tres aspectos que solicitaron debían ser presentado por todo el grupo es decir que de 
las ideas que aportaron los integrantes individualmente debían llegar a un consenso como 
equipo de trabajo, de tal manera que en la fase de descentración se definió: 
POR QUE NO EXISTE ORGULLO EN LA DGAC 
Porque el trabajo puede ser elaborado con mayor calidad y rapidez. 
Porque no existe una conexión emocional profunda con la institución 
Porque existen actitudes y conductas en los superiores que van contra los valores de la 
institución. 
  
La misma metodología se utilizó para que el grupo de autogestión determine porque considera 
que no se pone en práctica a la camaradería como aspecto importante en la cultura organizacional 
de la DGAC. 
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POR QUE NO SE PRACTICA LA CAMARADERIA EN LA DGAC 
El trato en la dependencia es netamente laboral, no existen en la institución actividades que 
permitan construir relaciones interpersonales amigables entre compañeros de trabajo. 
La mayoría de trabajo que se realiza dentro de la dependencia es individual, no existe mucha 
oportunidad de trabajar en grupo. 
Existe el temor de prestarse como se es en realidad por el miedo al qué dirán. 
 
SEPTIMO PASO 
CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION DE ORGULLO Y CAMARADERIA 
Trabajo Nº 1: Fortalecer el sentimiento de orgullo de los servidores para con la DGAC, que 
se esta construyendo en base a la implementación de Un gran lugar para trabajar. 
El orgullo no se puede crear de un día para el otro, en el caso de esta investigación el orgullo ira de 
la mano con el compromiso organizacional, pero para ello el trabajo que se realizo fue a diario 
reforzando las actividades que se ejecutaron en los anteriores pasos, cuando estas actividades se 
hayan implementado totalmente y formen parte fundamental de la cultura organizacional de la 
DGAC, ahí se podrá medir el orgullo que sienten los colaboradores con su institución y cuando estos 
se sientan cómodos y satisfechos con lo que hacen dentro de su organización sentirán orgullo con su 
trabajo. 
Pero esto será reforzado con ciertas estrategias que se planteó la directora de Recursos Humanos, 
para incentivar este aspecto cultural en su dependencia, estas actividades se desarrollaran con la 
ayuda del grupo de autogestión: 
 En el protocolo correspondiente basado en la metodología P.E.V.A, el grupo de 
autogestión analizó las razones por las que se consideraba que no existía este sentimiento 
en los miembros de la DGAC. 
 Luego de analizar en grupo estas razones, se definieron ciertas estrategias  para cultivar 
este sentimiento en el personal de la organización 
Nota: De acuerdo a la información obtenida acerca del tema en esta investigación, para que el 
personal de la organización sienta orgullo por lo que hace y por el lugar donde labora debe sentir 
credibilidad por su organización y por sus superiores, debe sentir que es tratado con respeto y que 
sus opiniones son valoradas y tomadas en cuenta y que el esfuerzo que realiza al ejecutar sus 
actividades sea reconocido pero de una manera justa e imparcial. 
El grupo de autogestión como la directora de Recursos Humanos se propuso las siguientes estrategias 
para difundir este sentimiento en la dependencia: 
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ESTRATEGIA ACTIVIDAD 
 Dar a conocer a los servidores el 
significado de ser parte de la DGAC 
 Por medio del correo institucional se 
comunico a los miembros de la DGAC, se 
dará a conocer a los servidores, por que la 
institución en la que laboran es la mejor. 
 Los avances que se reflejaron en la cultura 
de la institución con la implementación de 
los aspectos culturales de un gran lugar 
para trabajar, se deben dar a conocer a los 
servidores, para que de esta manera vayan 
conociendo como va mejorando su 
organización. 
 
 
Trabajo Nº 2: Implementar Camaradería en la DGAC 
Al formar grupos de autogestión  para trabajar en este proceso de transformación cultural empezó 
también el trabajo de difundir la importancia del trabajo en grupo, ya que los servidores de la DGAC 
vivían en una cultura donde el trabajo individual era el mecanismo como debía ejecutarse las cosas 
de manera “correcta”, por medio de los grupos de autogestión sus miembros aprendieron a respetarse, 
tolerarse, aceptarse y sobre todo apoyarse ya que la responsabilidad que debían cumplir era muy 
importante para la vida de la institución, el trabajo se puede considerar como bueno pero existe otra 
faceta que debe ser cultivada y es el tratarse como camaradas, que sus relaciones interpersonales sean 
buenas que se consideren una familia. 
Por tal razón el grupo de autogestión mediante la utilización  de la técnica de lluvia de ideas estableció 
las siguientes estrategias para fortalecer y enriquecer la práctica de este aspecto cultura en la DGAC: 
 Se analizo la razones planteadas por el grupo de autogestión por las que se consideraba no 
se ponía en práctica a la camaradería como parte  fundamental de la cultura organizacional 
de esta institución. 
 Se dio paso a una presentación en Power Point  acerca de la camaradería como práctica activa 
en la cultura de las organizaciones de éxito. 
 El grupo propuso una estrategia por razón para poder implementar a la camaradería en la 
cultura actual. 
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RAZON ESTRATEGIA 
El trato en la dependencia es netamente 
laboral, no existen en la institución actividades 
que permitan construir relaciones 
interpersonales amigables entre compañeros de 
trabajo 
 Se propuso la idea de realizar 
actividades fuera del trabajo que 
permita la convivencia personal entre 
los servidores.  
La mayoría de trabajo que se realiza dentro de 
la dependencia es individual, no existe mucha 
oportunidad de trabajar en grupo. 
 Se determino que el trabajo en equipo 
debía difundirse en la dependencia.  
Existe el temor de prestarse como se es en 
realidad por el miedo al que dirán 
 Se propuso crear actividades en las que 
los colaboradores se conozcan como 
personas y no solo como trabajadores. 
 
Para llevar a cabo estas estrategias el grupo de autogestión, por medio de un consenso de ideas 
determino que se debían cumplir las siguientes actividades: 
ESTRATEGIA ACTIVIDADES 
Se propuso la idea de realizar actividades fuera 
del trabajo que permita la convivencia personal 
entre los servidores 
 La dirección de Recursos Humanos 
organizará en el mes de septiembre un 
campeonato de fútbol con la 
participación de todas las 
dependencias, siendo los participantes 
hombres y mujeres, culminando el 
campeonato el viernes anterior del 9 de 
agosto fecha en la que se celebra la 
fundación de la DGAC 
Se determino que el trabajo en equipo debía 
difundirse en la dependencia 
 Al ser la Directora de Recursos 
Humanos parte activa del grupo de 
autogestión, comprendió los 
beneficios que trae consigo el trabajo 
en equipo, por lo que decidió, difundir 
esta práctica en la organización, 
formando equipos de trabajo para 
ciertos trabajos que son de necesidad 
emergente. 
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Se propuso crear actividades en las que los 
colaboradores se conozcan como personas y no 
solo como trabajadores 
 Se consideró que la oportunidad 
perfecta para que se conozcan los 
servidores es en su hora de almuerzo, 
por tal razón se propuso conforma 
grupos de dos personas por horario, 
con el fin de incentivar las buenas 
relaciones personales en el trabajo y de 
esta manera puedan conocerse más. 
 
  
Logros “Great Places to Work” 
 
Al llegar al séptimo paso, que se relaciona directamente con la parte emocional de los servidores 
podemos determinar: 
Que el trabajo que se a desarrollado con el capital humano de la DGAC, ha sido satisfactorio con 
dificultades superables mediante la perseverancia el trabajo y las ganas por hacer bien las cosas, 
de tal manera que se logren sentir orgullosas de su organización, por otra parte recordar los 
avances que van teniendo los grupos de autogestión permitió aumentar la credibilidad y el 
compromiso con el trabajo que se estaba ejecutando. 
Que por medio de los grupos de autogestión, existe el ejemplo vivo de lo que es trabajar en grupo, 
y la manera adecuada para solucionar los conflictos internos, mediante la toma de decisiones 
correctas. 
 
Dificultades presentadas en el  PASO “7” 
Los conflictos presentados en este paso están relacionados con la construcción de camaradería, 
ya que: 
La propuesta de realizar actividades fuera del horario de trabajo puede que no sean aceptadas por 
los mandos superiores. 
La conformación de parejas para asistir a la hora de almuerzo no es aceptada de buena manera 
por los servidores, ya que no todos tienen  buenas relaciones interpersonales. 
 
OCTAVO PASO 
PLAN DE ACCION RESOLUCION DE PROBLEMAS 
Una vez implementado a la cultura organizacional de la DGAC elementos innovadores que 
caracterizan la cultura de un gran lugar para trabajar,  aparecen ciertos conflictos que obstaculizaron 
la obtención de los resultados esperados, por tal razón se debía proponer acciones para superar los 
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problemas que se presentaron en el proceso, de esta manera se utilizó una herramienta estadística 
conocida como Matriz de identificación de problemas que cuenta con la siguientes características: 
 En el lado izquierdo de la matriz se debe anotar el trabajo en el que se presento el conflicto 
a solucionar 
 En el lado derecho de la matriz se debe antor los problemas que se presentaron en el trabajo 
desarrollado por los grupos de autogestión. 
Es importante que los problemas que se den a conocer en la matriz sea específicos, claros y lo más 
importante resumidos: 
La siguiente matriz ha sido elaborada por el grupo con su respectivo protocolo basado en la 
metodología P.E.V.A  y se presenta como resultado del mismo: 
 
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PROBLEMAS 
OBJETIVO DEL TRABAJO PROBLEMAS A SOLUCIONAR 
 Establecer valores departamentales sobre los 
cuales la dependencia desarrolla su vida 
institucional diaria. 
1. Falta de coordinación para trabajar en 
equipo. 
2. No se aplica cotidianamente los valores  
departamentales elegidos.  
 Establecer  la relación entre los conflictos 
presentes en los departamento y las 
necesidades que tienen los servidores ya sean 
estas personales o laborales 
3. Los servidores no comprenden que son 
un ente activo y esencial para lograr el 
cumplimiento de los objetivos planteados 
en el proceso de transformación cultural. 
 Construir Credibilidad personal y 
organizacional 
4. No se respeta totalmente la hora de 
entrada a la institución por parte de los 
servidores. 
5. No se prioriza las actividades que se 
deben tratar directamente con la 
Directora. 
 Construir e Implementar  Respeto 
 
6. No se utiliza de manera adecuada el 
buzón de sugerencias 
7. No se practica activamente los 
comportamientos que se aprendieron en 
los grupos de autogestión. 
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Una vez establecidos los problemas que se presentaron en la ejecución del proceso de transformación 
cultural en la matriz de identificación de problemas, es necesario que estos problemas sean 
PRIORIZADOS, el fin d cumplir con esta actividad es que se planteen soluciones para los 
problemas con más urgencia, ya que en ocasiones no todos son problemas verdaderos, por tal motivo 
se utilizo en esta etapa la Matriz de Priorización de Problemas que se encarga de calificar a estos 
problemas  bajo ciertas características como: Control, Tiempo, Importancia, Ganancia de Retorno, 
Recursos y Dificultad, otorgando un puntaje máximo de 5 puntos por cada criterio.  
Interpretación de Resultados: 
1. Control: Es el grado en el cual el problema puede ser controlado por el grupo, En 
este criterio se plante la siguiente cuestión: ¿Cuánto se puede controlar la solución 
del problema? 
2. Tiempo: Es el grado respecto a cuanto tardearemos en resolver el problema, se 
responde la siguiente pregunta: ¿El tiempo que tardaremos en resolver el problema 
es  mucho o poco? 
3. Importancia: Es el grado referente a la urgencia que tiene el problema para ser 
resuelto, se contesta la siguiente cuestión: ¿Es realmente importante resolver el 
problema? 
4. Ganancia de Retorno: Es el beneficio que se espera al resolver el problema, se 
responde la siguiente pregunta: ¿Si el problema es resuelto la ganancia que se 
obtiene es mucho o poco? 
5. Recursos: Es la disponibilidad de los recursos necesarios para solucionar el 
problema como: recursos financieros, humanos y tecnológicos, en este criterio se 
responde a la siguiente pregunta: ¿Se cuenta con los recursos suficientes para 
resolver el problema? 
 Construir e Implementar Justicia en la Cultura 
de la DGAC. 
 
8. No se tiene la certeza de que el  sistema 
de recompensas propuestos sean 
aceptados por el  Coordinador General 
Administrativo Financiero 
9. No se pone en práctica totalmente la 
competencia funcional. 
 Implementación de Camaradería 
 
10. Puede existir negativa en los mandos 
superiores a las actividades extra 
laborales propuestas  
11. No existe conformidad con la idea de 
hacer parejas para al azar, para asistir al 
almuerzo. 
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6. Dificultad: Esta relacionado con la complejidad con la que se llegara a la solución 
de los problemas, se responde la siguiente pregunta: ¿Cuál es la dificultad para 
resolver el problema? 
 
Con el respectivo protocolo, estos criterios fueron analizados por el grupo de autogestión y serán sus 
integrantes los que por medio de un consenso determinaran el puntaje adecuado para cada problema 
teniendo con un mínimo de 1 y un máximo de 5 puntos. 
La matriz presentada a continuación es la Priorización de Problemas, presentada por este grupo de 
autogestión, mismo que es el anexo del correspondiente Protocolo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
159 
 
MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROBLEMAS 
 
 
GRUPO DE AUTOGESTIÓN 
RECURSOS HUMANOS “2” 
ENUNCIADO DEL PROBLEMA N°1 N°2 N°3 N°4 N°5 N°6 N°7 N°8 N°9 N°10 N°11 
1  2 3  4  5 
Poco CONTROL Mucho 
4 4 4 5 5 5 3 4 5 3 5 
1  2 3  4  5 
Poca IMPORTANCIA Mucha 
5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 
1  2 3  4  5 
Poca DIFICULTAD Mucha 
3 4 4 1 2 3 3 4 3 4 3 
1  2 3  4  5 
Poco TIEMPO Mucho 
4 4 4 2 4 3 3 4 2 4 3 
1  2 3  4  5 
Poco BENEFICIO Mucho 
5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 
1  2 3  4  5 
Pocos RECURSOS Muchos 
5 3 5 5 5 5 5 3 4 3 5 
PUNTOS TOTALES 26 25 26 20 25 26 24 25 24 23 24 
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Una vez que se priorizo los problemas por medio de la matriz, nos quedamos con seis problemas que 
obtuvieron el mayor puntaje, estos problemas fueron los que se considerados como emergentes a 
solucionar, el resto se trabajaría en adelante con más calma. 
 
PROBLEMAS CON MAYOR PUNTAJE PUNTAJE 
 Falta de coordinación para trabajar en 
equipo 
26 
 No se aplica cotidianamente los valores  
departamentales elegidos 
25 
 Los servidores no comprenden que son 
un ente activo y esencial para lograr el 
cumplimiento de los objetivos 
planteados en el proceso de 
transformación cultural 
 
26 
 No se prioriza las actividades que se 
deben tratar directamente con la 
Directora. 
25 
 No se utiliza de manera adecuada el 
buzón de sugerencias 
26 
 No se tiene la certeza de que el  sistema 
de recompensas propuesto sean 
aceptados por el  Coordinador General 
Administrativo Financiero 
25 
 
El grupo de autogestión en conjunto decidió que para combatir estos problemas se debe proponer un 
plan de acción para cada problema presentado en este proceso de implementación cultural. 
Pero se debe tener en cuenta que la elaboración de un plan de acción, no culmina con un problema 
ya que el siguiente paso es ponerlo en práctica y determinar si las acciones propuestas solucionaron 
el problema, si el caso fuera que no se debe analizar nuevamente al problema y elegir otras acciones 
a seguir. 
Para la elaboración de un plan de acción que sea confiable se debe tomar en cuenta los denominados 
ítems de control, que son los que permitan medir a la acción para determinar si se cumple la meta o 
no. 
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Anexo D. Plan de acción 
 
 
 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA DE FALTA DE COORDINACION PARA TRABAJAR EN EQUIPO. 
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Fortalecer las relaciones 
de confianza entre 
compañeros de trabajo  
Se debe delegar 
competencias 
entre 
compañeros  
Es importante 
crear entre los 
compañeros la 
idea  de que el 
otro cumplirá su 
parte 
Los grupos de 
autogestión 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
En todos los 
trabajos que se 
tengan que 
ejecutar en la 
Dirección 
Identificar al 
iniciar el trabajo 
el rol que cada 
miembro cumplirá 
y que dicho rol 
debe ser 
complementado 
con el trabajo y 
ayuda de sus 
compañeros 
 
Por medio de 
tiempos, el 
coordinador del 
grupo establecerá 
tiempos para 
presentar  el 
Producto. 
Lograr que la 
mayoría del 
trabajo que se 
realice en la 
dependencia sea 
en grupo para 
alcanzar 
productividad. 
PLAN DE ACCION 1: GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
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Dejar de pertenecer a 
la clasificación de 
Equipo PUGNA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Construyendo 
equipos de alto 
rendimiento, 
que se 
caracterice por 
la existencia 
de relaciones 
positivas entre 
compañeros 
- Lograr  
construir 
relaciones de 
calidad entre los 
miembros. 
-Aprovechar al  
máximo los 
recursos con los 
que se cuenta 
para elaborar los 
productos y 
reducir le 
tiempo de 
ejecución. 
 
Los grupos 
de 
autogestión 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
A diario, en la 
elaboración 
de las 
actividades 
laborales 
Trabajando por 
construir 
relaciones 
positivas, 
mediante el uso 
de los valores 
institucionales y 
departamentales. 
La participación 
del líder es 
fundamental, 
por medio de su 
guía, 
experiencia y 
planteamiento 
de lineamientos 
a seguir.  
 
Mediante una 
evaluación 
mensual en la 
que se 
contabilice 
cuantos trabajos 
en equipo se han 
llevado con 
éxitos y en 
cuantos se ha 
fracasado. 
Convertir a los 
grupos de 
trabajo de la 
dependencia en 
un Equipo 
ESTABLE. 
Estimular los 
incentivos grupales 
Reconocer a 
todos los 
miembros del 
equipo por la 
meta 
Los seres 
humanos, nos 
esforzamos y 
comprometemos 
más con lo que 
Directora de 
Recursos 
Humanos/ 
Jefes 
inmediatos 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Todos los 
días 
Agradeciendo al 
grupo por el 
aporte tan 
importante de su 
trabajo. 
Evaluación 
mensual a la 
Directora como 
líder de la 
dependencia 
Que los 
miembros de la 
Dirección de 
Recursos 
Humanos, 
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alcanzada, por 
medio de 
respeto y 
justicia 
hacemos si 
somos 
reconocidos por 
ello y sentimos 
pertenencia 
hacia  algo 
 tengan la 
iniciativa de 
trabajar en 
grupo por que 
lo hacen de 
mejor manera y 
son 
reconocidos 
por sus 
esfuerzo 
Afrontar los conflictos 
que se presenten con 
naturalidad y sin 
dramatismos  
 
Estimular a los 
protagonistas a 
que afronten y 
soluciones el 
problema con 
su propia 
iniciativa... 
 
 
 
Es la manera 
más adecuada 
para generar en 
los miembros del 
equipo sentido 
de autonomía 
para tomar 
decisiones y 
solucionar 
conflictos, 
aspectos que son  
esenciales enana 
cultura 
 Directora de 
Recursos 
Humanos y/o 
Jefes 
inmediatos  
 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
 
Cada vez que 
se presente un 
conflicto entre 
compañeros de 
equipo. 
 
El jefe debe 
evitar quedar en 
medio de un 
enfrentamiento. 
 
El jefe debe 
generar 
confianza en sus 
colaboradores 
para que sientan 
seguridad para 
tomar las 
En las reuniones 
realizadas cada 15 
días se analizará 
si se logro 
solucionar el 
conflicto, por 
ende se calificara 
el uso de esta 
acción si fue 
favorable o 
disfuncional 
 
Disminuir los 
conflictos que 
se generan en 
los equipos de 
trabajo y si se 
estos se 
presentan que 
los miembros 
encuentren 
caminos 
acertados para 
solucionarlos. 
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organizacional 
fuerte 
 
decisiones 
pertinentes. 
 
El jefe debe 
mantenerse 
imparcial  en el 
enfrentamiento, 
para que  su 
intervención sea 
justa y equitativa. 
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PLAN DE ACCION 2: GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA DE NO APLICAR COTIDIANAMENTE LOS VALORES DEPARTAMENTALES  
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Los directivos deben 
manifestar  explícitamente 
a los valores que guiaran a 
la dependencia desde un 
inicio. 
Mediante una 
comunicación 
efectiva entre 
directivos y 
colaboradores 
Permite que se 
unifiquen y 
compacten las 
bases de la 
cultura 
organizacional 
Directora de 
Recursos 
Humanos 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Desde el inicio 
de su gestión. 
Por medio de la 
socialización. 
 
Por medio de 
encuestas internas 
de opinión. 
Toda la 
dependencia debe 
conocer cuales 
son los valores 
que guían su vida 
laboral.  
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Promocionar la 
importancia de los valores 
institucionales y su 
utilización  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Comunicar por 
distintos medios 
a los servidores, 
las razones por 
las que deben 
poner en 
práctica a los 
valores 
departamentales 
como base de su 
trabajo. 
 
 
Permitirá 
concientizar a 
los servidores 
acerca de la 
importancia y 
beneficios que 
trae consigo 
aplicar 
activamente los 
valores 
departamentales 
 
 
Los grupos de 
autogestión/ 
jefes 
inmediatos 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Una vez por 
semana  
Se emitirá 
boletines 
internos en los 
que hable acerca 
del uso activo de 
los valores 
departamentales. 
En las reuniones 
que se mantienen 
cada 15 días con 
la Directora, 
siempre se dará 
un espacio para 
hablar acerca de 
los valores 
departamentales. 
 
Se vera reflejado el 
uso de valores en 
las actividades que 
debe presentar la 
dependencia. 
Todos los 
productos y/o 
servicios que se 
elaboran en la 
Dirección de  
Recursos 
Humanos deben 
estar  
La satisfacción de 
necesidades de los 
servidores debe ir 
alineada con los valores 
institucionales 
Asignar 
prioridades a las 
a cada una de las  
necesidades que 
presentan los 
servidores. 
 
Los valores 
actúan como un 
sistema 
operativos que 
indica el camino 
adecuado para la 
identificación y 
satisfacción de 
necesidades 
Directora de 
Recursos 
Humanos/ 
Jefes 
inmediatos 
 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Cuando se 
analicen las 
necesidades que 
presentan los 
servidores de la 
dependencia 
Realizar una 
investigación y 
análisis que 
permita 
establecer 
relaciones entre 
las necesidades 
que se presentan 
en la 
Encuesta semestral 
de opinión de 
valores 
departamentales y 
necesidades. 
El buen 
funcionamiento 
de la 
organización 
estará 
determinando por 
la solidez de sus 
valores 
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dependencia y 
los valores 
departamentales 
escogidos, y 
encontrar el 
mecanismo para 
su satisfacción 
pero con la base 
de los valores 
que nos 
representan 
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PLAN DE ACCION 3: GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA DE LA FALTA DE COMPRENSION DE LOS SERVIDORES DE SER UN ENTE ACTIVO EN LA 
TRANSFORMACIÓN DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL. 
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Estimular a los servidores 
para que participen 
activamente en la toma 
de decisiones para la 
dependencia. 
 
Reforzar la 
practica de las 
propuestas en el 
quinto paso de la 
transformación 
Cultural. 
 
 
Dentro de las 
dimensiones de 
la cultura de un 
gran lugar para 
trabajar, esta el 
respeto que es el 
aspecto cultura 
que incentiva a 
que los 
trabajadores 
participen 
activamente en 
la decisiones 
institucionales  
Grupos de 
Autogestión, 
Directora de 
Recursos 
Humanos y 
Jefes 
inmediatos  
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
En el momento 
de tomar 
decisiones que 
afecten a la 
dependencia.  
A través de la 
comunicación 
efectiva entre 
directivos y 
colaboradores ya 
sea esta formal o 
informal... 
 
Numero de veces 
en que las 
opiniones de los 
servidores son 
tomados en cuenta 
para la solución de 
problemas o toma 
de decisiones   
Que los 
miembros del 
equipo se sientan 
parte activa  en la 
construcción de 
un gran lugar 
para trabajar. 
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Delegar 
responsabilidades 
importantes a los 
servidores 
 
 
 
 
 
 
Permitir que los 
servidores se 
encarguen del 
cumplimiento de 
actividades que 
requieren gran 
responsabilidad. 
 
 
 
Dar votos de 
confianza a los 
servidores, 
permite que se 
genere en ellos 
sentimientos de 
seguridad 
consigo mismo 
y autonomía, lo 
que con el 
tiempo 
disminuirá la 
supervisión 
constante. 
 
Directora de 
Recursos 
Humanos/ 
Jefes 
inmediatos/ 
Responsables 
del Proceso 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Una vez por 
mes a cada 
trabajador que 
conforme el 
grupo de 
trabajo. 
Proporcionar a los 
servidores los 
recursos 
necesarios para 
que cumplan con 
su 
responsabilidad. 
Permitir a los 
servidores que 
escojan 
libremente los 
mecanismos con 
los cuales 
cumplirán sus 
responsabilidades, 
 
 
 
 
El número de 
trabajos de 
responsabilidad 
que se cumplan de 
manera adecuada  
Los servidores 
sentirán 
seguridad por 
realizar cualquier 
tipo de actividad 
y aprenderán a 
valorar el trabajo 
que estos 
generan. 
Considerar a las 
equivocaciones como 
parte del aprendizaje y 
corrección de errores 
Incentivar a los 
servidores a 
aprender de las 
equivocaciones 
que tengan en la 
ejecución de sus 
actividades 
De esta manera 
se alcanzara una 
auto corrección 
de errores y 
cambio de 
mecanismos en 
el desarrollo de 
Directora de 
Recursos 
Humanos/ 
Jefes 
inmediatos 
 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Al finalizar las 
actividades 
designadas a 
los miembros 
del equipo 
El responsable de 
la ejecución de la 
tarea en conjunto 
con jefe o líder 
deben revisar el 
estado del trabajo 
realizado. 
Revisión del Jefe 
o Responsable 
del Proceso 
Elaborar un 
producto o 
servicio libre de 
errores, luego 
de haber 
seguido el 
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servicios o 
productos, 
además que los 
servidores 
alcanzaran 
niveles altos de 
confianza ante 
sus superior. 
Cuando se hayan 
identificado 
errores en la  
tarea se debe 
realizar en 
conjunto una 
retroalimentación 
de la actividad 
que debía ser 
realizada. 
Es importante que 
siempre se 
considere las 
partes bien 
ejecutadas del 
trabajo y se le de 
anotar a servidor. 
Si es necesario 
repetir la 
actividad de tal 
manera que se 
consiga un trabajo 
impecable. 
debido proceso, 
esto solo se 
conseguirá con 
constancia. 
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PLAN DE ACCION 4: GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA  DE NO PRIORIZAR LOS TEMAS A TRATAR CON LA  DIRECTORA DE RECURSOS HUMANOS 
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Realizar una 
clasificación de asuntos 
de acuerdo a su 
importancia, que 
necesariamente deben 
ser tratados en 
Dirección. 
 
Realizar una lista 
calificada de 
conflictos que se 
presenten en el 
equipo y cuales 
deben ser tratados 
con urgencia y 
directamente en la 
dirección. 
 
Analizar y 
calificar  la 
importancia  de 
los conflictos 
permite que se 
identifique la 
urgencia de 
solución que 
tiene cada uno 
de ellos. 
Grupos de 
Autogestión. 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Cuando se 
presenten  
conflictos que 
necesitan ser 
solucionados 
con la 
Directora de la 
dependencia. 
El servidor al 
que se le 
presente los 
inconvenientes 
en conjunto con 
el encargado del 
proceso debe 
analizar y 
calificar la 
importancia del 
problema y la 
necesidad de 
que sea 
solucionado en 
conjunto con la 
dirección. 
Luego de 
analizar la 
importancia el 
problema se 
Solución del 
conflicto en 
conjunto con la 
Directora y que 
no sea delegado 
al jefe inmediato 
 
Priorizar los 
problemas que 
se presentan en 
el equipo y que 
necesariamente 
necesitan ser 
solucionados o 
tratados con la 
Directora de 
Recursos 
Humanos. 
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debe presentar a 
la Dirección con 
las causas por 
las que este se 
generó 
 
Contribuir a la 
optimización del tiempo. 
 
 
 
 
 
 
Presentar ante la 
dirección un 
resumen y análisis 
de los temas a 
tratar. 
 
 
De esta manera 
se lograra que 
se disminuya el 
tiempo de 
análisis del 
problema 
mismo que 
servirá para la 
solución de este 
o las decisiones 
que se deban 
tomar de cierto 
tema. 
Grupos de 
Autogestión  
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Cada vez que 
se tenga 
prevista una 
reunión con la 
Directora. 
El servidor que 
tenga que tratar 
algún tema en la 
dirección debe 
investigarlo, 
analizarlo y 
conocerlo para 
presentar a la 
Directora. 
Una vez en la 
reunión el 
servidor 
presentara el 
tema a discusión 
de manera 
puntualizada 
para acortar el 
tiempo de la 
reunión. 
 
Tiempo que se 
tardan las 
reuniones en la 
Dirección en un 
mismo tema.   
Los servidores 
deben conocer 
con amplitud 
los temas a 
discusión y que 
se van a 
presentar en la 
dirección para 
optimizar el 
tiempo. 
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Aportar con 
soluciones o 
alternativas para los 
temas o conflictos que 
se traten 
Presentar 
alternativas, 
opiniones o 
soluciones que 
aporten al 
desenvolvimiento 
de los temas que 
se vayan a tratar. 
 
Ayuda a que 
la relación jefe 
y colaborador 
se fortalezca a 
demás de  que 
los servidores 
`participen 
activamente 
con el 
desarrollo de 
las actividades 
de la 
dependencia. 
Grupos de 
Autogestión. 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Cuando se 
necesite 
aportar 
soluciones 
para temas 
que serán 
tratados en la 
Dirección 
Cada miembro 
del grupo debe 
presentar 
soluciones o 
alternativas 
para un tema 
específico que 
se encuentre en 
discusión. 
Por medio de 
la 
descentración 
se llegara a un 
consenso en 
donde se 
presente 
alternativas 
unificadas y 
específicas 
ante la 
dirección.  
 
Nuecero de 
alternativas que 
serán aprobadas 
por la Directora 
de Recursos 
Humanos. 
Que las 
alternativas que 
se presentan 
como grupo 
sean aprobadas 
y utilizadas 
como 
alternativa de 
solución. 
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PLAN DE ACCION 5: GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA  DE NO DAR UN USO ADECUADO AL BUZON DE SUGERENCIAS 
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Sugerir mejoras para el 
equipo de trabajo en 
términos positivos. 
 
. 
 
Presentar 
sugerencias al 
buzón en 
términos 
positivos que 
contribuyan al 
mejoramiento y 
desarrollo del 
equipo en 
general y para 
cada uno de sus 
miembros. 
 
Al dar 
aportaciones en 
términos 
positivos, estas 
se convierten las 
alternativas de 
mejora el 
contrario de 
quejarse y no 
dar ningún tipo 
de sugerencia. 
 
Grupos de 
Autogestión. 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Una vez por 
semana cada 
servidor puede 
emitir su 
sugerencia al 
buzón 
electrónico  
 
Cuando el 
servidor aporte 
una sugerencia al 
buzón 
electrónico debe 
presentarlo en 
buenos términos 
basado en el 
respeto y esta 
sugerencia debe 
ser planteada 
como una 
alternativa y no 
como queja. 
Número de 
sugerencias 
positivas recibidas 
en el buzón 
electrónico  
Todas las 
aportaciones que 
presenten los 
servidores, deben 
ser basadas en el 
bienestar de la 
organización y 
planteadas como 
soluciones a la 
realidad actual. 
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Dar una explicación a los 
servidores en el caso de 
nos ser aceptada una 
sugerencia, las razones 
por las que no fue 
admitida 
 
 
 
 
 
Enviar a los 
servidores una 
respuesta acerca 
de su sugerencia 
con su 
respectiva 
explicación en el 
caso de no ser 
aceptada. 
 
Se incentivara a 
los miembros 
del equipo a 
seguir 
participando 
activamente en 
el uso del buzón 
de sugerencias 
ya que si no 
obtienen 
respuesta alguna 
su participación 
disminuirá o 
será nula. 
Grupos de 
Autogestión / 
Personal 
encargado para 
llevar acabo 
esta actividad 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Una vez 
analizadas las 
propuestas. 
Una vez 
recibidas las 
sugerencias 
semanales de los 
se debe 
analizarlas y 
estudiarlas 
Cuando se haya 
tomado una 
decisión de 
ponerlas en 
prácticas, 
modificarlas o 
no usarlas, la 
persona que se 
encarga del 
manejo de esta 
herramienta debe 
responder a estas 
sugerencias 
explicando los 
motivos por los 
que la propuesta 
no fue tomada en 
cuenta. 
Número de 
sugerencias 
rechazadas, 
respondidas con 
sus debidas 
explicaciones. 
Las sugerencias 
que presentan los 
servidores cada 
vez deben ser 
más puntuales y 
exactas para 
utilizarlas, con 
los correos de 
respuesta 
corrigen errores y 
las mejoran. 
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Realizar un seguimiento 
profundo a las 
sugerencias presentadas 
Investigar con 
profundidad las 
causas por las 
que los 
servidores 
sugieren  como 
alternativa de 
solución sus 
opiniones 
 
De esta manera 
se lograra 
conocer las 
inquietudes, 
necesidades e 
inconvenientes 
que tienen los 
miembros del 
equipo al 
ejecutar sus 
actividades  
Grupos de 
Autogestión / 
Personal 
encargado para 
llevar acabo 
esta actividad 
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Una vez por 
semana/ por 
cada 
sugerencia. 
Una vez recibida 
la sugerencia  el 
personal que se 
encuentra 
encargado de 
ejecutar esta 
actividad, 
realizar un 
seguimiento que 
permita conocer 
las necesidades 
que presentan los 
servidores al 
realizar sus 
actividades, para 
de así buscar su 
bienestar. 
Encuestas internas 
de bienestar de los 
trabajadores. 
Conocer la 
realidad laboral 
de los miembros 
del equipo y con 
ello aplicar 
estrategias que 
permitan su 
bienestar. 
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 PLAN DE ACCION 6 GRUPO DE AUTOGESTION RECURSOS HUMANOS “2” 
OBJETIVO: SOLUCIONAR EL PROBLEMA  DE QUE EL SISTEMA DE RECOMPENSAS NO SEA ACEPTADO POR EL COORDINADOR GENERAL 
ADMINISTRATIVO FINANCIERO. 
ACCIONES QUÉ 
(pasos definidos) 
POR QUE 
( razones) 
QUIEN DONDE CUANDO COMO 
(medios) 
CONTROL 
(como medir) 
META A 
ALCANZAR 
Elaborar un plan 
propuesta para el sistema 
de recompensas  
 
. 
 
. 
 
Realizar un plan 
en el que se 
proponga un 
sistema de 
recompensas 
nuevo para los 
servidores de la 
DGAC, que 
contenga costos 
beneficios y 
riesgos al 
ejecutarlo. 
 
Si se presenta 
un plan 
estructurado que 
justifique la 
necesidad de 
implementar un 
nuevo sistema 
de recompensas 
y los beneficios 
que traerá 
consigo, existe 
mayor 
probabilidad 
que sea 
aceptado por la 
Coordinación 
General. 
 
Grupos de 
Autogestión/ 
Directora de 
Recursos 
Humanos  
Departamento 
de Recursos 
Humanos 
Se iniciara el 
trabajo la 
primera semana 
del mes de 
julio. 
El instrumento 
con el que se 
trabajara en este 
plan de acción es 
el capital 
humano con el 
que cuenta este 
equipo, con sus 
capacidades, 
conocimiento y 
disposición para 
el trabajo. 
Tiempo que 
demorara 
elaborar el plan 
propuesta. 
Plan de Sistema 
de 
Recompensas 
listo para 
presentar a la 
Coordinación 
General. 
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Presentar  ante la 
Coordinación General el 
Plan de un nuevo sistema 
de recompensas 
propuesto. 
 
 
 
Exponer y 
defender el plan 
ejecutado en la 
Dirección 
General de 
Recursos 
Humanos  
Por medio de la 
exposición que 
se efectuara en 
la coordinación 
general se 
logrará vender 
la idea y 
conseguir su 
implementación. 
 
  
Directora de 
Recursos 
Humanos 
Coordinación 
General 
Financiera 
Segunda 
semana del mes 
de julio  
Se elaborara una 
presentación de 
las razones por 
las que se 
decidió proponer 
un nuevo sistema 
de recompensas 
para los 
servidores de la 
DGAC. 
Se expondrán 
todas las 
necesidades que 
tienen los 
colaboradores de 
esta institución y 
como 
beneficiaría a su 
bienestar y 
mejora de 
rendimiento 
Nivel de 
presentación del 
plan  
Aprobación y 
aplicación de 
una nuevos 
sistema de 
recompensas en 
la Dirección 
General de 
Aviación Civil. 
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Anexo G. Respaldos fotográfico 
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Anexo H. Certificado de validez y confiabilidad 
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Anexo I. Glosario tecnico 
 
A 
Actitud.- Postura del cuerpo humano, especialmente cuando es determinada por los movimiento del 
ánimo o expresa algo con eficacia. 
Ambición.- Deseo ardiente de conseguir  poder, riquezas, dignidades o fama. 
Analogía.- Relación de semejanza entre dos cosas distintas. 
Antropólogo.- Persona estudiosa de la cultura de las diferentes colectividades humanas. 
Aptitud.- Cualidad que hace que un objeto sea apto, adecuado o acomodado para cierto fin. 
Autogestión.- Gestión de una empresa por los propios trabajadores. 
Autonomía.-  Estado y condición del pueblo que goza de entera independencia política. 
B 
Bienestar.- Conjunto de las cosas necesarias para vivir bien / 2.- Vida holgada. 
C   
Camaradería.-  Relación entre camaradas (miembro o partidario de algún grupo). 
Ceremonia.- Acción o acto exterior arreglado, por ley, estatuto o costumbre, para dar culto a las 
cosas divinas o reverencias y honor a las profanas. 
Cohesión.- Acción y efecto de reunirse o adherirse las cosas entre sí. 
Competitiva.- Perteneciente o relativo de competición. 
Compensación.- Acción y efecto de compensar (dar alguna cosa o hacer un beneficio en 
resarcimiento del daño que se ha causado). 
Complejo.- Que contiene varias ideas o elementos; que es complicado. 
Comportamiento.- Conducta, manera de portarse. 
Confianza.- Esperanza firme que se tiene en una persona o cosa. 
Conflicto.- Apuro, situación de difícil salida. 
Conservadora.- El cuida sus efectos e intereses con mayor representación que el resto. 
Corporativo.- Cuerpo, comunidad, a veces reconocida por la autoridad. 
Costumbre.- Hábito, modo habitual de proceder  o conducirse. 
Credibilidad.-  Calidad de creíble (tener una cosa por probable). 
Creencia.- Completo crédito que se presta a un hecho o noticia como seguros o ciertos. 
Cristalización.- Hacer tomar a ciertas sustancias la forma cristalina. 
D 
Deficiencia.- Defecto o imperfección. 
Desempeño.- Forma en la que se cumplen las actividades o trabajos encomendados. 
Duplicidad.-  Doblez, falsedad, calidad de doble. 
E 
Eficiencia.-  Virtud y facultad para lograr un efecto determinado. 
211 
 
Eficacia.-  Virtud, actividad y poder para obrar. 
Empresarial.- Entidad integrada por le capital y el trabajo, como factores de la producción y 
dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestación de servicios. 
Entidad.- Lo que constituye la esencia o forma de una cosa. 
Equidad.- Igualdad de ánimo/ 2.- Bondadosa templanza habitual; propensión a dejarse guiar por el 
sentimiento del deber. 
Equilibrio.- Estado de reposo de un cuerpo cuando las fuerzas que actúen sobre él se compensa 
mutuamente. 
Esencia.- Naturaleza de las cosas. 
Esquema.- Representación gráfico y simbólico de cosas inmateriales.  
Estrategia.- Arte de dirigir las operaciones hasta el momento de plantearse la batalla, el desarrollo 
de la cual forma parte del dominio de la táctica. 
Éxito.- Fin o terminación de un negocio o dependencia. / 2.- Resultado feliz de un negocio, actuación. 
F 
Factible.-  Que se puede hacer. 
Fenómeno.- Cualquier hecho que es captado por los sentidos o conocido por la conciencia. 
Funcional.- Aplíquese al objeto, mueble, cosa etc., cuya forma está condicionada a la función  
Que ha de desempeñar. 
Fundar.- Erigir, instituir o edificar, materialmente. 
H 
Habilidad.-  Capacidad y disposición para una cosa; gracias y destreza en ejercitar una cosa que 
sirve de adorno al sujeto. 
Hábito.- Modo especial de proceder o conducir adquirido por repetición de actos iguales o 
semejantes, u originados por tendencias instintivas. 
Homogéneo.-  De la misma naturaleza, formado por una misma sustancia. 
I 
Identidad.-  Estado de una cosa que siempre permanece parecida a ella misma. 
Ideología.- Conjunto de las ideas propias de una época o de un grupo social. 
Imparcialidad.- Falta de prejuicio anticipado o de prevención a favor o en contra de personas o 
cosas de que resulta poder juzgar o proceder con rectitud. 
Ímpetu.- Movimiento acelerado y violento. 
Infraestructura.- Conjunto de elementos y servicios que se consideran necesarios, para la creación 
y funcionamiento de una organización cualquiera. 
Inducción.- Método de razonamiento que partiendo de los efectos retrocede a la causa, y de los 
hechos particulares a las leyes que los rigen. 
Iniciativa.- Derecho de hacer una propuesta; Acto de ejercerlo. 
Innovación.- Mudar o alterar las cosas, introduciendo novedades. 
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J 
Jerárquico.-  Orden y grado entre otras personas y cosas, de acuerdo al saber y condiciones 
similares. 
Justicia.- Virtud que inclina a  dar a cada uno lo que le pertenece. 
L 
Lealtad.- Que guarda la debida fidelidad, aplicase a las acciones propias del hombre LEAL. 
Líder.-  Jefe o persona que ocupa el primer plano en un partido, organización o país. 
Liderazgo.- Autoridad, función de líder. 
Lineamiento.- Serie de personas o cosas situadas una detrás de otra o una alado de otra.  
Liturgia.-  Orden y forma que ha aprobado la iglesia para celebrar los oficios divinos. 
M 
Método.- Modo de decir o hacer con orden una cosa. 
Misión.- En cargo o cometido / 2.- Poder que se da a una persona de ir a desempeñar algún cometido. 
Mito.- Relato que bajo forma alegórica, traduce una generalidad histórica, sociocultural, física o 
fisiológica. 
Modismo.- Locución o expresión que se introduce como un todo invariable en el lenguaje. 
Motivación.- Acción y efecto de motivar (dar causa o motivo de una cosa). 
N 
Negociar.- Tratar y Comerciar. 
Norma.-  Regla que se debe seguir. 
O 
Óptimo.- Sumamente bueno; que no puede ser mejor. 
Organización.- Conjunto de normas, procedimientos, y elementos que se establecen, armonizados 
entre sí, para lograr el mayor orden y rendimiento en la producción, trabajo o actividad cualquiera. 
Organigrama.- Esquema de la organización de una entidad, empresa o tarea. 
Orgullo.-  Exceso de estimación propia, que a veces disimulable por nacer de causas nobles y 
virtuosas. 
P 
Parámetro.- Variables que, en una familia de elementos, sirve para identificar cada uno de ellos 
mediante su valor numérico. 
Personalidad.- Diferencia individual que constituye  a cada persona y la distingue de la otra. 
Perspectiva.- Arte que enseña el modo de representar sobre una superficie los objetos, en la forma 
y disposición con que aparece a la vista. 
Predecir.- Anunciar por revelación, ciencia o conjetura algo que ha de suceder. 
Presión.- Tensión, apremio relajación, renuncia. 
Privado.-  Particular y personal de cada uno. 
Privilegio.- Gracia de la que no gozan otros. 
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Q 
Quimera.- Lo que sr propone a la imaginación como posible o verdadero, no siéndolo. 
R 
Respeto.- Acatamiento que se hace a uno; miramiento atención. 
Resistencia.- Acción o propiedad de un acuerpo que se opone a un movimiento. 
Rito.- Costumbre o ceremonia/ 2.- Conjunto de reglas establecidas para el culto y ceremonia 
religiosas. 
Rígida.- Inflexible, severo.  
 
S 
Satisfacción.- Razón o acción  con que se responde enteramente a una queja, sentimiento o razón 
contraria. 
Somático.- Que se refiere al cuerpo. 
Sustentar.- Sostener una cosa para que no se caiga o tuerza / 2.- Defender o sostener determinada 
opinión. 
T 
Técnica.- Método particular que se utiliza para llevar a cabo una operación concreta. 
Tendencia.- Lo que empuja a adoptar un comportamiento determinado. 
Tolerancia.- Acción y efecto de tolerar (soportar con paciencia). 
Tradición.- Transmisión de noticias, composiciones literales, doctrinas, costumbres, hechas de 
generación en generación 
V 
Valores.- Principio ideal que sirve de referencia a los miembros de una colectividad para basar sus 
juicios y fijar su conducta. 
Vitalidad.-  Actividad o eficacia de las facultades vitales. 
Visión.- Acción y efecto de ver / Objeto de la vista. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
214 
 
TABLA DE CUADROS 
 
TABLA No. 1 Variable independiente ......................................................................................... 50 
TABLA No. 2 Variable dependiente ............................................................................................ 51 
TABLA No. 3 Cuadro población y muestra. ................................................................................. 52 
TABLA No. 4 Credibilidad .......................................................................................................... 62 
TABLA No. 5 Respeto ................................................................................................................. 63 
TABLA No. 6 Justicia ................................................................................................................. 64 
TABLA No. 7 Justicia ................................................................................................................. 65 
TABLA No. 8 Orgullo ................................................................................................................. 66 
TABLA No. 9 Camaradería ......................................................................................................... 67 
TABLA No. 10 Compromiso afectivo .......................................................................................... 68 
TABLA No. 11 Compromiso afectivo .......................................................................................... 69 
TABLA No. 12 Compromiso de continuidad................................................................................ 70 
TABLA No. 13 Compromiso normativo ...................................................................................... 71 
TABLA No. 14 Actitud al cambio ................................................................................................ 72 
TABLA No. 15 Actitud al cambio ................................................................................................ 73 
TABLA No. 16 Credibilidad ........................................................................................................ 74 
TABLA No. 17 Respeto ............................................................................................................... 75 
TABLA No. 18 Justicia................................................................................................................ 76 
TABLA No. 19 Justicia................................................................................................................ 77 
TABLA No. 20 Orgullo ............................................................................................................... 78 
TABLA No. 21 Camaradería........................................................................................................ 79 
TABLA No. 22 Compromiso afectivo .......................................................................................... 80 
TABLA No. 23 Compromiso afectivo .......................................................................................... 81 
TABLA No. 24 Compromiso de continuidad................................................................................ 82 
TABLA No. 25 Compromiso normativo ...................................................................................... 83 
TABLA No. 26 Actitud al cambio ................................................................................................ 84 
TABLA No. 27 Actitud al cambio ................................................................................................ 85 
TABLA No. 28 Cálculo Zc .......................................................................................................... 86 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
215 
 
TABLA GRÁFICOS 
 
GRAFICO No. 1 Credibilidad ...................................................................................................... 62 
GRAFICO No. 2 Aspecto respeto ................................................................................................ 63 
GRAFICO No. 3 Aspecto justicia ................................................................................................ 64 
GRAFICO No. 4 Aspecto justicia ................................................................................................ 65 
GRAFICO No. 5 Aspecto orgullo ................................................................................................ 66 
GRAFICO No. 6 Aspecto camaradería ......................................................................................... 67 
GRAFICO No. 7 Aspecto compromiso afectivo ........................................................................... 68 
GRAFICO No. 8 Aspecto compromiso afectivo ........................................................................... 69 
GRAFICO No. 9 Aspecto compromiso de continuidad ................................................................. 70 
GRAFICO No. 10 Aspecto compromiso normativo ...................................................................... 71 
GRAFICO No. 11 Aspecto actitud al cambio ............................................................................... 72 
GRAFICO No. 12 Aspecto actitud al cambio ............................................................................... 73 
GRAFICO No. 13 Aspecto credibilidad ....................................................................................... 74 
GRAFICO No. 14 Aspecto respeto .............................................................................................. 75 
GRAFICO No. 15 Aspecto justicia .............................................................................................. 76 
GRAFICO No. 16 Aspecto justicia .............................................................................................. 77 
GRAFICO No. 17 Aspecto orgullo .............................................................................................. 78 
GRAFICO No. 18 Aspecto camaradería ....................................................................................... 79 
GRAFICO No. 19 Aspecto compromiso afectivo ......................................................................... 80 
GRAFICO No. 20 Aspecto compromiso afectivo ......................................................................... 81 
GRAFICO No. 21 Aspecto compromiso de continuidad ............................................................... 82 
GRAFICO No. 22 Aspecto compromiso normativo ...................................................................... 83 
GRAFICO No. 23 Aspecto actitud al cambio ............................................................................... 84 
GRAFICO No. 24 Aspecto actitud al cambio ............................................................................... 85 
 
 
